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ВВЕДЕНИЕ 
 
 
Актуальность темы исследования. В современных условиях развитие 
банковского сектора во многом осуществляется за счет увеличения доли 
услуг, предоставляемых коммерческими банками физическим лицам, или 
иными словами – розничных банковских услуг. 
Стремительный рост рынка розничных банковских услуг, 
наблюдающийся в настоящее  время,  обостряет межбанковскую 
конкуренцию, что требует от банков все большей ориентации на 
потребителей.  
Банковское обслуживание - процесс взаимодействия банка и клиента, 
подразумевающий совершение банковских операций с использованием 
различных банковских инструментов. 
Сегодняшние условия банковского обслуживания клиентов выделяют 
обязательность оптимизации самого процесса предоставления услуг банками 
населению. Главным образом, речь должна идти о полноте и 
общепонятности информации о необходимой банковской услуге. 
Рынок розничных банковских услуг постоянно развивается, все больше 
делая акцент на розничном банковском обслуживании. Наиболее 
популярными банковскими продуктами для физических лиц являются: 
пластиковые карты, потребительское кредитование и вклады (депозиты). 
В условиях кризисных явлений мировой финансовой системы  для 
России актуальной задачей становится поиск внутренних источников 
финансирования. А для банков важнейшим из таких источников является  
привлечение сбережений населения. Более того, диверсификация банковской 
деятельности путем расширения розничных услуг позволяет в целом снизить 
банковские риски. 
Совершенствование банковского обслуживания физических лиц 
является одним из наиважнейших направлений в политике любого банка, 
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рынок банковских продуктов при всем своем разнообразии достаточно 
ограничен, так как банковский бизнес считается одним из самых 
«зарегулированных» со стоны Центрального банка, что усложняет 
проявление гибкости в отношениях с клиентами. 
В настоящее время во многих банках получила широкое 
распространение система комплексного обслуживания. Под такой системой 
понимается совокупность элементов, находящаяся в отношениях и связях 
друг с другом на коммерческой основе, и обеспечивающая полное и / или 
частичное удовлетворение потребностей клиентов банка (физических лиц) в 
предоставлении банковских продуктов и услуг посредством единой 
информационной, нормативной и правовой системы. 
Следовательно, исследование проблем, касающихся сущности, роли и 
особенностей банковского обслуживания населения, выявление его 
специфики, а также содержания и особенностей функционирования банка на 
рынке розничных услуг являются актуальными для современной России. 
Степень научной разработанности проблемы. Вопросы управления 
банком и обслуживания клиентов в России были затронуты следующими  
отечественными авторами: Турбанов A.B., Тавасиев A.M., Жуков Е.Ф., 
Лаврушин О.И., Тютюнник A.B., Максютов A.A., Козловой А.С. 
Проблемы качества в банковском деле рассмотрены в работах Жуковой 
В.В., Исаева P.A., Ковалева С.М., Ковалева В.М., Марданова Р.Х., Милюкова 
А.И., Радченко Т.В., Супрягина М.С., Янбековой A.B. и др. 
Тем не менее, понятие банковского обслуживания затрагивают только 
несколько авторов: С.И. Ожегов и Н.Ю. Шведова, Н.А. Баринов, Н.В. Сирик. 
Изучение мнений различных специалистов позволило сформулировать 
следующее определение исследуемой категории: обслуживание - это некая 
деятельность, действия, направленные на определенный результат 
(извлечение прибыли, продажу, удовлетворение нужд клиента и обеспечение 
лояльности).  
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Цельюдиссертационного исследования является определение 
направлений развития розничного банковского обслуживания в современных 
экономических условиях,  совершенствование методических, 
инструментальных и организационных подходов к понятию банковского 
обслуживания физических лиц, на основе анализа современных технологий 
банковского обслуживания физических лиц 
Необходимость достижения поставленной цели необходимо решить 
следующие задачи: 
- дать характеристику современному состояние рынку розничных 
банковских услуг; 
- исследовать основные банковские продукты для физических лиц; 
- дать оценку эффективности банковского обслуживания физических 
лиц в России; 
- проанализировать тенденции развития рынка розничных банковских 
услуг; 
- рассмотреть инновационные технологии банковского обслуживания 
физических лиц; 
- разработать пути улучшения качества банковского обслуживания 
физических лиц. 
Объектом исследования являются современные технологии 
банковского обслуживания клиентов на рынке розничных услуг. 
Предметом исследования выступает финансово-экономические 
отношения, формирующиеся между субъектами рынка розничных 
банковских продуктов в процессе их получения. 
В процессе работы применялись общенаучные методы и приемы: 
научной абстракции, моделирования, анализа и синтеза, сравнения, 
системный и ситуационный подходы к анализу предмета исследования и др. 
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Область исследования - проблемы, решенные в диссертации, 
соответствуют проблематике направления подготовки 38.04.08 – Финансы и 
кредит. 
Теоретико-методическая основа и информационная база 
исследования состоит из научных положений, содержащихся в работах 
отечественных и иностранных ученых и специалистов, посвященных 
различным аспектам управления банковским обслуживанием, выделить 
недостатки в управлении качеством российского банковского обслуживания 
и предложить свой путь улучшения банковского обслуживания физических 
лиц; законодательные и нормативные акты, в которых определяются 
параметры и требования банковского обслуживания, управлению качеством 
обслуживания и процедурам его оценки. 
Информационной базой исследования послужили также 
статистические и другие данные Банка России и российских коммерческих 
банков, данные исследований, проводимых с целью определения уровня 
банковского обслуживания физических лиц.  
Научная новизна диссертационного исследования заключается в 
комплексной разработке теоретических и практических подходов к 
формированию системы управления банковского обслуживания физических 
лиц, разработке путей повышения качества обслуживания физических лиц в 
российских банках на современном этапе и возможности поддержания его на 
высоком уровне с помощью создания или совершенствования существующей 
системы обслуживания. 
Теоретическая значимость заключается в развитии теоретических 
положений розничного банковского обслуживания и особенности работы 
коммерческого банка в сфере обслуживания физических лиц. 
Практическая значимость заключается в возможности применения 
коммерческими банками рекомендаций по улучшению и оптимизации 
банковского обслуживания на рынке розничных банковских услуг. 
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Достоверность научных результатов основана в первую очередь на 
использовании качественной методологической основы и достоверной и 
актуальной информационной базы исследования. В диссертации 
использованы концепции и положения, содержащиеся в работах и 
практических разработках ведущих отечественных ученых по управлению 
качеством банковского обслуживания. Кроме того, в работе широко 
использовались законодательная база РФ, нормативные и иные документы 
Банка России. Информационной базой исследования послужили актуальные 
статистические материалы Банка России, рейтинговых агентств, а также 
информация, опубликованная в открытых СМИ. 
Объем и структура диссертации. Диссертация состоит из введения, 3 
глав, заключения, списка литературы, включающего 101 наименование. 
Общий объем диссертации (без приложений) составляет 96 страниц, 
включает  11 графиков и 15 таблиц. 
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ГЛАВА1.ТЕОРЕТИКО-
МЕТОДИЧЕСКИЕАСПЕКТЫБАНКОВСКОГООБСЛУЖИВАНИЯФИЗИЧЕ
СКИХЛИЦ 
 
 
1.1.Теоретическиеподходыкпонятию«банковскоеобслуживание» 
 
Сдревнейшихвременпотребностиобщественнойжизнизаставлялилюдей
заниматьсяпосредническойдеятельностьювовзаимныхплатежах,связанныхсоб
ращениеммонет,различныхповесуисодержаниюдрагоценныхметаллов.Корни
российскихбанковуходятвэпохуВеликогоНовгорода(12-
15вв.).Ужевтовремяосуществлялисьбанковскиеоперации,принималисьденежн
ыевклады,выдавалиськредитыподзалогит.д.[13, с.43]. 
Всовременноммирезначениебанковвышлозарамкисобственноденежных
икредитныхотношений.Банкивыступаютвролиинститута,стоящегонаравнесго
сударствомирынком.Безнихнемыслиманормальная,рациональнаяорганизация
хозяйственнойдеятельностивобщественноммасштабе.Мощныесоциальноотве
тственныебанкиспособныпревратитьрыночнуюстихиюворудиеэффективнойп
олитикигосударства.Слабыебанки-
факторнеизбежногоослаблениягосударстваидеградацииэкономики. 
Федеральныйзакон«Обанкахибанковскойдеятельности»даетопределени
ебанкакаккредитнойорганизации,котораяимеетисключительноеправоосущест
влятьвсовокупностиследующиебанковскиеоперации:привлечениевовкладыде
нежныхсредствфизическихиюридическихлиц,размещениеуказанныхсредство
тсвоегоимениизасвойсчетнаусловияхвозвратности,платности,срочности,откр
ытиеиведениебанковскихсчетовфизическихиюридическихлиц [1, с.7]. 
Совокупностьвсехбанковскихопераций,продуктовиуслугпредставляетс
обойбанковскоеобслуживание. 
Авторыэлектроннойэнциклопедиисоциологиидаютследующееопределе
ниеобслуживанию:«Обслуживание-
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...совокупностьвидовдеятельностинепроизводственногохарактера,направленн
ойнаудовлетворениерядаличныхиобщественныхпотребностей». 
Существуетмножествоподходовкопределениюпонятия«обслуживание».
Сравнительнаяхарактеристикаразличныхточекзренияпредставленавтаблице1.
1. 
Таблица1.1. 
Сравнительнаяхарактеристикаточекзренияразличныхспециалистов 
наопределениекатегории«обслуживание» 
Авторы Определение Особенность 
С.И.Ожег
овиН.Ю.
Шведова 
Работапоудовлетворениючьих-
нибудьбытовых,текущихилипостоянныхнужд 
Работапоудовлетво
рениюнужд 
Н.А.Барин
ов 
Областьдеятельностилюдей,гдепроизводятсяуслугииос
уществляетсяихдоведениедопотребителявцеляхудовлет
воренияматериальныхидуховныхпотребностейграждан 
Областьдеятельнос
типроизводстваусл
уг 
Н.В.Сирик Являетсясобирательнойкатегорией,использующейсядля
характеристикидеятельности,направленнойнаудовлетв
орениеразличныхпотребностейграждан 
Деятельность,напра
вленнаянаудовлетв
орениепотребносте
й 
Электронн
ыйсловарь
Википеди
я 
Любоедействие,совершаемоеоднойсторонойдлядругой 
стороны,имеющеенематериальныйхарактеринеприводя
щееквозникновениюправасобственности,начтобыто 
нибыло.Обслуживаниеможетбыть,аможетинебытьсвяза
носфизическимпродуктом 
Действиенематериа
льногохарактера 
 
Изучениемненийразличныхспециалистовпозволилосформулироватьсле
дующееопределениеисследуемойкатегории:обслуживание-
этонекаядеятельность,действия,направленныенаопределенныйрезультат(извл
ечениеприбыли,продажу,удовлетворениенуждклиентаиобеспечениелояльнос
ти). 
Данныеопределения,атакжемножествоиныхопределенийдостаточноабс
трактновыражаютсмыслпонятия«обслуживание»,следовательно,дляболееглу
бокогоосмысленияпонятия«обслуживание»целесообразнорассмотретьегохара
ктерныечерты[22, с.124]. 
Неосязаемостьозначает,чтоегоневозможноощутитьматериально,увидет
ьиоценитьдомоментаполученияегоклиентом.Такимобразом,полученнуюклие
нтомпользуможнорассматриватькакключевойфактор,которыйопределяеткаче
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ствообслуживания.Следовательно,из-
занеосязаемостиуслугикомпанииоченьсложнопонять,какклиентыотносятсяку
слугамиоцениваюткачествообслуживания. 
Неотделимостьобслуживанияотквалификацииперсоналаозначает,чтосо
трудникидолжнызнатьнетолькотехнологиюпредоставленияуслуги,ноиправил
аповеденияиобщениясклиентами.Неоднородностьобслуживанияговоритонео
бходимостивведениямеханизмавыравниванияспросаипредложения.Например
,впериодыповышенногоспросанеобходимопредприниматьсоответствующием
еры:привлечениедополнительногоперсонала,управлениескоростьюобслужива
ния(очереди,времяответаклиентуидр.)[15, с.167]. 
Банковскоеобслуживание-
процессвзаимодействиябанкаиклиента,подразумевающийсовершениебанковс
кихоперацийсиспользованиемналичныхибезналичныхплатежей,перечислени
й,займов,приходно-
расходныхопераций,сохраненияипреумножениякапиталовпосредствомдепози
таииначе. 
Банковскийрозничныйбизнес—
деятельностьпопредоставлениюфинансовыхуслугнаселениюсегодняявляется
динамичноразвивающимсянаправлениемработыкоммерческихбанков.Букваль
нодесятьлетназадобслуживаниечастныхлицнерассматривалосьбанкамикакпер
спективныйивыгодныйбизнес.Однакоиз-
заобостренияконкуренциинабанковскомрынке,снижениярентабельностиопер
ацийпообслуживаниюкорпоративнойклиентурыинеобходимостипостояннойд
иверсификациибанковскихрисковроссийскиебанкисталиактивноосваиватьнов
ыйдлянихрыночныйсегмент.Работананемкрайнепривлекательнадлябанковсто
чкизрениякакповышениядоходностибанковскойдеятельности,такирасширени
яклиентскойбазыиусиленияизвестностибанка,новместестемтребуетзначитель
ныхпервоначальныхитекущихзатрат,чтосвязаносособенностямиудовлетворен
ияпотребностейвфинансовыхуслугахфизическихлиц[18, с.89]. 
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Данноепротиворечиепредопределяетнеобходимостьчеткогоопределени
яместаизначениядеятельностибанкапообслуживаниюрозничногосегментасре
дивсехдругихнаправленийегоработыиразработкистратегиипообслуживаниюб
анкамиклиентов—физическихлиц. 
Несмотрянато,чтопредоставлениемуслугдлянаселениябанкизанимаются
достаточнодавно,такиепонятия,как«банковскиерозничныеуслуги»и«розничн
ыйбизнесбанков»,появилисьлишьнедавно.Необходимостьихвыделениябылао
бусловленавысокимитемпамиростаобъемовпредоставленныхпотребительски
хкредитов,остатковсредствнабанковскихдепозитахнаселения,количествавыпу
щенныхдлянаселениябанковскихкартиобъемовопераций,проведенныхсихисп
ользованием,атакжедругихпоказателей,характеризующихработубанковсчастн
ымилицами. 
Банковскоеобслуживаниечастныхлицсерьезноотличаетсяотобслуживан
иякорпоративныхклиентов.Ключевыеразличияприпредоставлениирозничных
банковскихуслугследующие: 
1.Взаимодействиебанкасрозничнымиклиентамиоснованонепростонаока
занииуслуг;оночастосопровождаетсясоциальнымвзаимодействиемибазируетс
янамежличностныхтехнологияхпродаж,которыемаскируютизощренностьком
пьютерныхсистемприемаиобработкиинформацииипроведениябанковскихопе
раций. 
2.Всистемерозничногобанковскогообслуживаниямногократноповторяю
тсяпродажиуслугнанебольшиесуммы,тогдакакприпредоставленииуслугкорпо
ративнымклиентамсуммысделокнамногобольше,ауслугимогутпредоставлятьс
яреже. 
3.Розничныебанкистремятсяобеспечитьудобноеместоположениеточкис
быта,системыоплатыисхемыпредоставлениякредита,широкийассортиментпре
доставляемыхуслуг,консультированиеит.д. 
4.Розничныебанкипредлагаютнареализациюужеотобранныйассортимен
т—
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тотассортиментуслуг,которыйсоответствуетцелевомурынкуипозволяетпредос
тавитьспециальныевозможностивыборадляклиентов. 
5.Бизнесрозничныхбанковосуществляетсядляширокойпублики,тогдака
коптовыепродавцывправевводитьограничения,непозволяющиепредставителя
мширокихмасснаселенияприобретатьихуслуги. 
6.Нарозничныеуслуги,какправило,устанавливаютсяболеевысокиеценыз
аединицу,чемнауслугидлябизнеса. 
7.Ценоваяполитикарозничногобанка,какправило,болеепростая,чемуопт
ового,внейвменьшейстепенизадействованысистемыскидок. 
8.Банки,работающиеврозничнойсфере,принимаютнасебяспецифически
ериски,отличныеотрисковбанков,обслуживающихтолько 
предприятияиорганизации[24, с.419]. 
Указанныеразличияопределяютособыетребования,предъявляемыекбанк
овскойрозничнойстратегии.Ориентируясьнаохватзначительногоколичествакл
иентов,банкдолженразвиватьфилиальнуюсеть,проводитьагрессивнуюрекламн
уюкампанию,постоянноследитьзавсеминововведенияминабанковскомрынкеи
предлагатьнеобходимыйуровеньразнообразияоказываемыхуслуг. 
Немаловажноезначениеимееттакжетотфакт,чтоследуетобеспечиватьвыс
окийуровеньквалификацииперсонала,работающегосклиентами−физическими
лицамиипостоянноподдерживатьимиджбанка,стремитьсякузнаваемостибанко
вскогобренда,кформированиюдоброжелательногоотношениякнемусостороны
широкихслоевобщественности.Всеэтообеспечитбанкустабильноерыночноепо
ложениеипозволитбуквальнокаждомуклиентунайтиинтересующуюименноего
услугу,отвечающуюеголичнымпотребностям.Очевидно,чтопостроениерознич
ногобанковскогобизнесатребуетзначительныхденежныхзатрат,атакжетрудов
ыхиорганизационныхусилий[26, с.210]. 
Втожевремяфизическиелицачащевсегонеспособныобеспечитьбанкупол
учениедоходов,которыепозволилибыокупитьдорогостоящийиндивидуальный
характеробслуживания.Исключениесоставляетлишьобслуживаниенаиболееоб
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еспеченныхгруппклиентов.Окупитьсерьезныезатратынапостроениеразвитойф
илиальнойсети,напостоянноесовершенствованиеирасширениепродуктовогоря
да,проведениекрупныхрекламныхкампанийможно,лишьпостоянноувеличивая
своюклиентскуюбазуинаращиваямассуполучаемойприбыли.Причемтехнолог
иипривлеченияи,главное,удержанияклиентов−предприятийиорганизаций—
невсегдаоказываютсядейственнымиприобслуживаниифизическихлиц. 
Соответственно,приработесфизическимилицамибанкдолженприменять
специфическиеформыиметодыработы,которыебудутотличатьсяотформимето
дов,применяемыхприобслуживаниикорпоративныхклиентовидажеприобслуж
иваниимелкихииндивидуальныхпредпринимателей.Ихразработка,внедрениеи
реализацияпроводятсясегоднябольшинствомбанков,ориентированныхнарозн
ичныйсегмент[34, с.143]. 
Такимобразом,розницаспособнаприноситьбанкамзначительныйдоход,н
овсвоюочередьтребуеткрупныхзатратиобладаетопределеннымиособенностям
и.Именнопоэтомусерьезноеотношениекрознице,рассмотрениееекакважнейше
йинеотъемлемойсоставнойчастибанковскогобизнесатребуютразработкисамос
тоятельнойстратегииобслуживаниярозничныхклиентов.Илиже,покрайнеймер
е,включениявобщуюстратегиюобслуживанияклиентовсамостоятельногоизако
нченногораздела,касающегосяобслуживаниятолькочастныхлиц,учетаприсущ
ейемуспецификиивыделенияособыхприемовработы. 
Внастоящеевремяроссийскиебанкиреализовалидваосновныхспособавы
ходанарынокрозничныхбанковскихуслуг.Первыйспособпредполагаетпострое
ниесобственногорозничногобизнесанаосновеимеющихсяубанкаресурсовимо
щностей.Егоиспользовалабольшаячастьотечественныхбанков.Некоторыепост
епеннозавоевывалипозициинарозничномрынке,начавсоказаниярасчетных,вал
ютныхидепозитныхуслугсначала1990-хгг.ирасширивихспектрв2000-
егг.,впервуюочередьзасчетсейфинга,инвестиций,пластиковыхкарт,авпоследн
ие2-3года–
активноработаявсегментепотребительскогоиипотечногокредитования.Другие
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предпринялиактивныешагипоосвоениюрынкатолькотогда,когдаонсталдейств
ительновыгодным,т.е.ужев2000-
егг.Использованиесобственныхсилпозволиловопределенноймересократитьзат
раты,новтожевремяпотребовалобольшевременинаосвоениерынка[30, с.678]. 
Второйспособполучилопределенноераспространениевпоследниегоды,к
огдаотдельныебанкипровелиспомощьюслиянийипоглощенийприобретениеро
зничногобизнесадругогобанка.Выборэтоговариантаразвития–
приобретенияготовойрозничнойсети—
оправданпринеобходимостибыстроговыходанарынокиприналичиисоответств
ующихфинансовыхвозможностей[39, с.14]. 
Постепенноенаращиваниеплатежеспособногоспросанаселениянабанков
скиеуслугииповышениетребованийкихкачествузаставилибанкирасширятьпро
дуктовыйрядидиверсифицироватьклиентскуюбазу,чтонашловыражениевстра
тегииуниверсализации.Онапредполагаетпредоставлениевсемгруппамклиенто
вабсолютногобольшинстваприсутствующихнарынкебанковскихуслугпосредн
ерыночнымценами,какминимум,среднерыночногокачества.Стратегия,безусло
вно,беспроигрышная,однакоонаприменяетсятолькокрупнейшимибанками.Сег
однябанки,входящиевпервыенесколькосотен,реализуют,или,покрайнеймере,п
ытаютсяреализоватьименноэтустратегию.Она,соднойстороны,обеспечиваетд
иверсификациюриска,аследовательно−увеличениедоходов,но,сдругойсторон
ы,требуетогромныхзатрат.Каждоеотдельноенаправлениеработыбанка,посути,
развиваетсякаксамостоятельныйбизнесипредполагаетпостоянноерасширение
внутреннихинвестиций,срококупаемостикоторыхможетоказатьсявесьмаболь
шим[43, с.450]. 
Такимобразом,розничнаястратегиявкоммерческомбанкедолжнавыступа
ть,соднойстороны,составнойинеотъемлемойчастьюобщейбанковскойстратеги
и.Сдругойстороны,розничнаястратегиядолжнапредставлятьсобойотносительн
осамостоятельныйдокумент,отделенныйотстратегииобслуживаниякорпорати
вныхклиентов. 
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Напервыйвзгляд,основныеуслуги«розничного»и«оптового»банковсхож
иисопоставимы,новместестемунихимеютсяопределенныеразличия,которыест
ановятсяособенноочевиднымиименнотогда,когдабанкначинаетактивноразвив
атьрозничныйбизнес.Так,розничныйбанковскийбизнесориентированскореена
национальныйфинансовыйрынок,закономерностииособенностиегоразвития,а
такженамассовостьистандартностьобслуживанияклиентов.Оптовый−болеегл
обалениориентированнабанковскийпродуктиегомодификациивсоответствиис
индивидуальнымипотребностямиклиентов.Крометого,очевидныиразличиявп
отребностяхклиентов–
физическихлиципредприятийвмасштабахпотребляемыхимиуслуг.Разнаяорие
нтациябанковскогобизнесапредопределяетнеобходимостьформулированиядв
ухразныхстратегий[49, с.243]. 
Наосновеанализаосновныхподходовкоценкебанкамикачестваобслужива
нияфизическихлицсгруппированытиповыекритериикомплекснойоценкикачес
твабанковскогообслуживания,чтопозволяетраскрытьпроблемуспозициикаккл
иента,такибанка,посколькусточкизренияавторанедостаточнооснованийвзятьк
акие-
либозаобразец,таккаккаждыеизсуществующихотражаютлишьотдельныепози
ции. 
 
 
1.2.Особенностиработыкоммерческогобанкавсфереобслуживанияфизических
лиц 
 
Рынокбанковскихуслуг,выступаяважнейшейсоставляющейсовременной
рыночнойэкономики,предъявляетсвоитребованияковсемегоучастникам.Поэто
мувнастоящеевремявозрастаетинтерескразличнымаспектамуправлениябанков
скойдеятельностьюспозициипринциповизакономерностейразвитияданногови
дарынка.Вэтойсвязистановитсявсеболееважнымправильноепониманиепроцес
совегофункционированияисвязанныхснимидействийбанков.Вместестемпонят
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но,чторасширениеиразвитиебанковскихуслугвзначительнойстепениопределя
ютсявнешнимокружениемпроизводителябанковскихуслуг,составомисодержа
ниеммакросреды[63, с.143]. 
Рынокбанковскихуслугпостоянноразвивается:клиенты(компаниииграж
дане)предъявляютспроснацелыйрядуслугдепозитногоикредитногохарактера:в
едениебухгалтерскогоучетаисоставлениеотчетности,факторинг,планирование
инвестиций,лизинг,хранениеценностей,страхованиеотвалютныхрисков(хедж
ирование),инкассовыеоперации,выплатазаработнойплаты,консультирование.
Дляоказанияэтихуслугсуществуетогромноечислоразличныхспециализирован
ныхорганизацийифирм:бухгалтерские,консультационныефирмы,туристическ
иеиторговыекомпании,ломбарды. 
Исходяизобщепринятойсистематизациибанковскихопераций,построенн
ойпопринципуназначенияоперациииопределениявбалансе,выделимгруппыба
нковскихуслуг,необходимыхпотребителям—физическимлицам[73, с.196]: 
1.Сберегательныеуслуги.Имеютсяввидууслугипонакоплению,сбережен
июихранениюденежныхсредстввразличныхвалютахнасчетахфизическихлици
лиоперациисдолговымиинструментамисфизическимилицами,напримерсосбер
егательнымисертификатами. 
2.Кредитование.Преждевсего,потребительскоеиипотечное,атакженецел
евоерозничноекредитованиефизическихлиц. 
3.Расчетыикассовыеоперации.Всевидырасчетовдляфизическихлицкакс
открытием,такибезоткрытиясчетов.Продажа,выкупиинкассодорожныхикомм
ерческихчеков,иныхрасчетныхинструментовдляфизическихиюридическихли
ц. 
4.Валютныйобмен.Услугипоналичнымибезналичнымконверсионнымоп
ерациямдляфизическихлиц.Частоэтотвидбизнесафункциональноиорганизаци
онносовмещенсмежбанковскимибанкнотнымиоперациями. 
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5.Хранениеиперевозкаценностей.Предоставлениеварендусейфов,ответс
твенноехранениеценностейивсевозможныесопутствующиеуслуги,напримерп
ересчетипроверкабанкнот,доставканаличностиит.д. 
Учитываясовременнуюбанковскуюпрактику,основаннуюнакачественно
новыхусловияхразвитияобщества,розничныеуслугивРоссиипретерпелизначит
ельныеизменения(модифицировались),авомногихслучаяхбыливнедренысовер
шенноновыедляотечественногопотребительскогорынкабанковскиеуслуги. 
Рассмотримнаиболеевостребованныерозничныебанковскиеуслугинары
нкебанковскогообслуживания. 
-
Предоставлениепластиковыхкарт:приемкоммунальныхплатежей,расчетызаус
лугимобильнойиэлектрическойсвязи,интернет-
провайдеров,телевизионныхканаловидр.черезбанкоматы,информационныеки
оски,платежныетерминалы,мобильныетелефоныидр.; 
-
Накопительныесчета,вклады:срочныевклады,счетадовостребования,сберегате
льныесертификаты; 
-
Кредитыикредитноеобслуживание:потребительские,образовательные,автомо
бильныекредиты,кредитысиспользованиембанковскихпластиковыхкарт(эксп
ресс-
кредиты),кредитынаприобретение(реконструкцию)недвижимости,овердрафт
ноекредитованиесиспользованиембанковскихпластиковыхкартипр.; 
-
Расчетноеикассовоеобслуживаниевбанке:всевидырасчетовдляфизическихлиц
каксоткрытием,такибезоткрытиясчетов(втомчиследенежныепереводы,прием
платежей);продажа,выкупиинкассодорожныхикоммерческихчеков,иныхрасче
тныхинструментовдляфизическихиюридическихлиц;услугипоналичнымибез
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наличнымконверсионнымоперациямдляфизическихлиц,пересчетипроверкапо
длинностибанкнотит.д.; 
-Пакетноеобслуживание(privatebanking):расчетно-
кассовоеидистанционноебанковскоеобслуживание,атакжедополнительныеус
лугиипривилегииотпартнеровбанкаидр.ВРоссиирассматриваетсявосновномка
кпредоставлениеуслугврежимемаксимальногоудобствадляклиентапотарифам,
отличающимсяотстандартныхвлучшуюсторону.Пакетноеобслуживание—
этопреждевсего(западныйопыт)доверительноеуправлениеденежнымисредств
ами,ценнымибумагамиипрочимиактивамиклиента,напримернедвижимостью,
кудавходятконсультационныеуслуги,услугифинансовогоинжинирингаит.п.Вэ
тукатегориювотечественнойбанковскойпрактикепринятотакжеотноситьVIP-
обслуживание,соговоркой,чтооперируемаяклиентомсуммабудетпредставлять
интересдляобслуживания.Обычнотакиесуммыначинаютсяот100тыс.долл.Обс
луживаниеведетсяв«ручном»режиме; 
-
Операциисценнымибумагами:брокерскоеобслуживание,депозитарныеуслуги,
сделкиРЕПО,вексельноеобслуживание,облигационныезаймы; 
-
Операциисвалютойидрагоценнымиметаллами:конверсионныеоперации(купля
-продажавалюты,обмен,размен),операциипокупки-
продажимерныхслитковзолота,серебраиплатины,памятныхиинвестиционных
монетиздрагоценныхметаллов,открытиеобезличенныхметаллическихсчетов; 
-
Хранениеценностей:предоставлениебанковскихсейфовдляхраненияразличны
хценностей(документовиценныхбумаг,ювелирныхизделий,предметовискусст
ваидр.),установленныхвспециальнооборудованномхранилище.Индивидуальн
ыесейфымогутпредоставлятьсяклиентамбанкадлярасчетовналичнымиденьгам
ипосделкамснедвижимостью,атакжедляосуществлениярасчетовмеждуклиент
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ами.Пожеланиюклиентазадополнительнуюплатудляпересчетаипроверкиподл
инностиденежныхкупюрпредоставляетсябанковскаятехника; 
-Информационныеуслуги:используютсявосновномcall-
центры,специализирующиесянаобслуживанииклиентовпотелефону.Поинфор
мациибанков,центрыукомплектованыподготовленнымивысококвалифициров
аннымиоператорамибанка,которыепредоставляютклиентунеобходимуюинфо
рмациюпоразличнымвопросамбанковскогообслуживания:справочнуюинформ
ацию,консультациипооформлениювсехвидовкредитовдляфизическихлиц,инф
ормациюподепозитам,попорядкуоткрытиясчетов,переводам,атакжеоперечнес
овершаемыхбанкомопераций; 
-
Банковскийперевод:срочныепереводы,втомчислечерезмеждународныечастны
еплатежныесистемы:WesternUnion,MoneyGram,Migom,PrivatMoney,BLIZKO,
БЛИЦ,ЗолотаяКорона,Contact,Анелик,Юнистрим; 
-
Посредническиеуслуги:страховыеуслуги,реализациябилетовразличныхвидов
лотерей,страховыхпродуктов,агентскиеуслугиповыдаче,погашениюиобменуи
нвестиционныхпаевпаевыхинвестиционныхфондов; 
-
Эквайринг:обеспечениебезналичныхрасчетовприприемекоплатеплатежныхка
ртвторговойсетипредполагаетвзаимодействиесклиентами—
юридическимилицамидляорганизацииобслуживаниякартдержателей,желающ
ихбезналичнооплатитьпокупкувмагазине,илиобслуживаниянасервисныхпред
приятиях[75, с.10]. 
Проанализировавмненияразличныхспециалистов,авторысчитаютцелесо
образнымпроизводитьделениеопераций,предоставляемыхфизическимлицам,п
овременивозникновения,степениважности,ипохарактеруопераций.Предложен
наяклассификацияпредставленавтаблице1.2. 
Таблица1.2 
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Классификацияопераций,предоставляемыхфизическимлицам 
Основание Группир
овка 
Характеристика 
Постепенива
жности 
Основн
ые 
Наиболеезначимыедлябанкаоперации 
Дополн
ительны
е 
Операции,позволяющиепривлечьновыхклиентов;могутотсутств
оватьвперечнеосуществляемыхбанкомопераций 
Повремениво
зникновения 
Традици
онные 
Изначальноосуществляемыебанкомоперации 
Совреме
нные 
Операции,возникающиеврезультатесовершенствованияобслужи
ванияклиентов,развитиюкоторыхвомногомпослужилнаучно-
техническихпрогресс 
Характеропе
раций 
Кредитн
ые 
Операциибанкапоразмещениюденежныхсредств 
Депозит
ные 
Операциибанкапопривлечениюденежныхсредств 
Расчетн
о-
кассовы
е 
Совокупностьрасчетныхикассовыхоперации,втомчислевалютны
х 
Прочие Операции,неявляющиесядлябанкаосновными,позволяющиеполу
читьдополнительнуюприбыль 
 
Повременивозникновенияоперациибанков,предоставляемыефизически
млицам,делятнатрадиционныеисовременные.Ктрадиционнымотносятсятеопе
рации,которыебанкосуществляетизначально:кредитные,депозитные,расчетно
-кассовые.Современныеоперациибанка–
эторезультатсовершенствованияобслуживанияклиентов,развитиюкоторыхво
многомпослужилнаучно-техническихпрогресс. 
Постепениважностиоперациибанка,предоставляемыефизическимлицам,
разделяютнаосновныеидополнительные.Косновнымотносятсянаиболеезначи
мыедлябанкаоперации,которые,посути,являютсятрадиционными.Книмможно
отнестикредитные,депозитныеирасчетно-
кассовыеоперации.Дополнительныеоперациипозволяютпривлечьновыхклиен
тов,могутотсутствоватьвперечнеосуществляемыхбанкомопераций.Этиоперац
ииявляютсясовременными,таккакихпоявлениеобусловленоразвитиемобслужи
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ванияфизическихлиц.Примеромсовременнойдополнительнойоперацииможно
считатьдистанционноебанковскоеобслуживаниефизическихлиц[77, с.105]. 
Взависимостиотхарактераоперацийвыделяюткредитные,депозитные,ра
счетно-кассовыеипрочие.Кредитныеоперации–
этооперациибанкапоразмещениюденежныхсредствсредифизическихлиц.Депо
зитныеоперации–
этооперациипопривлечениюденежныхсредствнаселения.Расчетно-
кассовыеоперациивключаютрасчетныеоперации,кассовыеоперации,втомчисл
евалютные.Крометого,входепроведениякредитных,депозитных,расчетно-
кассовыхоперацийбанкможетосуществлятьоперацииспластиковымикартами.
Припроведениикредитныхоперацийбанкможетпредоставитьвпользованиекли
ентукредитнуюкартулибокарту,предназначеннуюдляпогашениякредита.Вслу
чаеосуществлениядепозитныхоперацийбанкможетвыдатькартудляпользовани
ядепозитнымсчетом:пополнениеиснятиеденежныхсредствсвклада.Прирасчет
номобслуживаниибанквыдаетклиентупластиковуюкартудлярасчетоввторгово
-сервисныхцентрахибанкоматах[90, с.451]. 
Прочиеоперациинеявляютсядлябанкаосновными,позволяютполучитьдо
полнительнуюприбыль.Книмотносится,например,дистанционноебанковскоео
бслуживание. 
Такимобразом,розничнаястратегиявкоммерческомбанкедолжнавыступа
ть,соднойстороны,составнойинеотъемлемойчастьюобщейбанковскойстратеги
и.Сдругойстороны,розничнаястратегиядолжнапредставлятьсобойотносительн
осамостоятельныйдокумент,отделенныйотстратегииобслуживаниякорпорати
вныхклиентов. 
 
 
1.3.Организационно-
правовыепроблемыразвитиясферыбанковскогообслуживанияфизическихлиц 
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НасегодняшнийденьвРоссиисуществуютрядпроблем,связанныхскризис
омвэкономике,основнымифакторамикоторогоявляютсясанкции,касающиесяв
областиограниченияимпортанекоторыхтоваров,атакжепадениеценнанефть,пр
еобладающаяинфляциявстране,интенсивныйросткурсадоллараиснижениеруб
лянамеждународномрынке.Входевсехсобытийпострадалароссийскаябанковск
аясистема.Онабылапрактическиотрезанаотзападныхрынковкапитала,адоступ
ныеисточникизаимствованийсталидороже. 
Вусловияхрыночнойинфраструктурыбанкизанимаютважноеместо,такка
куправляюткредитно-
денежнымиотношениямиифинансамивцелом,засчѐтчегоподдерживаютактивн
остьистабильностьэкономикивцелом[71, с.251]. 
Банковскаясистема–
этосовокупностьразличныхвидовнациональныхбанковикредитныхучреждени
й,действующихврамкахобщегоденежно-
кредитногомеханизма.ОнавключаетвсебяЦентральныйБанкикоммерческиеор
ганизации[52, с.156]. 
Теперьрассмотримосновныепроблемыбанковскойсистемыивозможные
путиихрешениявРоссии. 
Главнойпроблемойдляроссийскихбанковявляетсяналичиевысокойконку
ренциисдругимибанками,обладающиебольшойдолейиностранногокапиталаи
имеющиевполнестабильноеположениеирепутациюнамировомрынкебанковск
ихуслуг,темсамым,этопозволяетимдиктоватьсвоиусловияипредложениявизме
нениебанковскойдеятельностивсвоихинтересах. 
Длятогочтобырешитьданнуюпроблемунашемугосударствунеобходимоп
овлиятьнасозданиеновыхбанковилиусовершенствоватьужеимеющиесядлявыг
одныхусловийнашейстраны,атакжеограничитьдеятельностьиностранныхконк
урентов,которыемешаютразвиватьсяроссийскойбанковскойсистеме,диктуясв
оиусловияненапользунашим. 
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Следующаянемаловажнаяпроблемаотечественныхбанковсвязанасовсев
озможнымибанковскимирисками.Сюдавошливпервуюочередькредитныериск
и,покоторымпроисходитснижениеплатежеспособности,таккакзаѐмщикинеспр
авляютсясвысокойставкойпокредитамисредствавозвращаютсяввидеимуществ
а,свзысканиемкотороготожеявляетсяпроблематичной.Этосвязаносовременем,
таккакдляизъятияимуществанеобходимополучитьрешениесуда,апотомегонад
оещѐиреализовать.И,опятьже,возникаюттрудности,связанныесосудебнымииз
держками,атакженаоплатууслугколлекторскихкомпанийиреализацию[59, 
с.167]. 
ВРоссиисуществуетпроблемы,связанныесоснижениемвозможностиопла
чиватькредитыиэтокасаетсякакнаселения,такикомпаний,таккакинфляцияраст
етнамногобыстрее,чемноминальныедоходы.Преобладает,таксказать,доллариз
ацияэкономики,связаннаясоснижениемуровнядовериякнациональномуфинан
совомусекторуисокращениемсбережений.Вэтомслучаеуменьшениедоходовэк
ономическихагентовприведуткзамедлениюпритокаденежныхсредствюридиче
скихлицифизическихлицстранывовкладыибанковскиесчета.Состороныгосуда
рствасокращаетсябюджетстраныипараллельноповышается«запрос»набюджет
ныеденежныесредствасостороныразличныхсферэкономики. 
КнаиболееобщимпроблемамбанковвРоссииотноситсянизкаякапитализа
циябанковскойсистемы.Врешенииданнойпроблемынужно,чтобыгосударствоу
делиловниманиенапроведениеновыхреформвобластиуправлениябанковилимо
дифицировалоужеимеющихся.Законодательноерегулированиедолжнобытьна
правленонаупрощениивыпускабанкомценныхбумаг,предоставлениельготвнал
огооблагаемойсфереивысвобождениичастиприбылидляростасобственногобан
ковскогокапитала.Такженемаловажнымисточникомденежныхсредствбанковя
вляютсявкладыфизическихиюридическихлиц,поэтомунеобходимореформиро
ватьусловияидляэтойситуации,делаяихкакможноболеевыгодными,чтобыприв
лечьвниманиенадоступностьвкладовнавыгодныхусловияхдляобеихсторон[68, 
с.543]. 
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Остаѐтсяпроблемаипократкосрочностифинансовыхресурсов.Длярешен
ияэтойпроблемынужноуделитьвниманиерефинансированию,аименноставокр
ефинансирования,тоестьуменьшениепроцентовпокредитам,которыекоммерче
скиебанкивыплачиваютЦентральномуБанкузапредоставленныеимкредиты.На
данныймоментставкарефинансированиявРоссиисоставляет11%изапериод201
3–2015гг.колебанияпроцентнойставкибылинезначительными. 
Длянахожденияпутейрешенияразличногородапроблемвбанковскойсист
еменужноопиратьсякакнагосударственнуюпомощь,такинавнутренниересурсы
поборьбесамихбанков.НужнонаучитьсяоцениватьситуациивРоссиииоказывае
моедавлениенаотечественнуюэкономикудругимистранами,чтобывовремяпре
дотвратитьразладвразличныхсферахобщественнойдеятельностипутемреформ
ирования,изменениянормативно-
правовыхактов.Адлятого,чтобынашаэкономикабылана«плову»нужноещѐпов
ышатьзначимостьотечественныхкредитныхучрежденийнамировомрынкебанк
овскихуслугинеподдаватьсявлияниюизвне. 
Вцелом,в2016г.ситуациявбанковскойсфереРФвыглядитдостаточностаб
ильнойипредсказуемой,вмеруволатильнойивцеломустойчивой.Однакорискив
тойилиинойстепенивсегдаприсутствуютвлюбойотрасли. 
ВмеждународномрейтинговомагентствеFitchсформулировалиосновные
проблемыбанковскойсистемыРоссии. 
Кчислупервоочередныхвызововэкспертыотнесли: 
1.Недостаточнаяразвитостьивысокорискованностьрозничногокредитов
ания. 
ВFitchотмечаютсконцентрированностьбанковРФнакредитныхпродукта
х,характеризующихсянетольковысокойдоходностью,ноивысокойстепеньюри
ска. 
Приэтомдругиесегментыразвитыслабо. 
Например,доляипотекисоставляетвсего8%отобщихобъемовкредитногопортф
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еля.Аееразвитиесдерживаетсявысокимиставкамиинизкойдоступностьюжилья
. 
Справедливостирадиследуетотметить,чтопреобладаниепотребительског
окредитованияприсущенетолькоотечественным,нотакжеибанкамгосударствБ
лижнегоЗарубежья. 
2.Наличиебольшогочисламаленькихбанков,имеющихслабыйфинансовы
йпрофиль. 
Рольтакихкредитныхучрежденийограниченнаиневсегдаясна. 
Наподобныебанки(невходящиевТоп-
200)приходитсянеболее3%активоввсегосектора. 
3.Эффективностьбанковскойподдержки[40, с.12]. 
ПооценкеагентстваFitch,в2013-2015 
гг.объемы«чистки»иподдержкиотечественногобанковскогосекторадостигли 
3,36 триллионов рублей. Это–около4%ВВПРоссиив2015году. 
Почтиполовинауказаннойсуммыбыланаправленанарекапитализациюде
йствующихбанков,остальныесредства–
наспасениеобанкротившихсякредитныхорганизаций,атакженавыплатывкладч
икам. 
4.Проблемы,возникающиеприосуществлениибанковскогонадзора. 
Онивомногомсвязанысискажениеминформации,раскрываемойипредост
авляемойконкретнымифинансовымиучреждениямибанковскойсистемыРФ. 
5.Отсутствиеуроссийскихбанковдостаточныхисточниковт.н.«длинных»
денег. 
6.Высокиепроцентныеставки. 
7.Ограниченностьвозможностейдляроста. 
Основнымипрепятствиямиздесьявляются(помнениюэкспертовFitch)–
капиталинизкийуровеньспросасостороныкачественныхплатежеспособныхзае
мщиков. 
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ПредставителиЦентральногоБанкаРФуказываютнатриглавныепроблем
ыроссийскихбанков—
кредитованиесвоихжесобственников,завышениестоимостиактивовификтивна
якапитализация.Вцеляхсозданиявидимостикачестваивостребованностинелик
видныхценныхбумагбанкирыприменяютсхемыпоманипулированиюценами.И
хсутьзаключаетсявсовершениибиржевыхсделоксэтимибумагамисопределенн
ымкругомлицпопредварительномусговору.Такжепроблемойявляетсяфиктивн
аякапитализациябанков,когдаисточникомрасширениясобственногокапитала,н
апример,приоплатедополнительныхвзносоввуставныйфонд,служатсредстваса
могокредитногоучреждения[4, с.2]. 
Главнаяпричина,вызывающаябеспокойствороссийскихбанкиров,—
ростпросроченнойзадолженностипокредитам,чтоавтоматическитребуетсозда
ниядополнительныхрезервов.Первымивсюсложностьэтойпроблемыпочувство
валинасеберозничныебанки,специализирующиесянапотребительскомкредито
вании.Вплотьдо2014годаихбизнесросна20-
40%вгод,чтовитогеисыгралоснимизлуюшутку.Соднойстороны,секторначалпл
отнеерегулироватьЦентральныйбанк,недовольныйслишкомвысокимитемпам
иегороста.Чтобызамедлитьдинамикупотребительскогокредитования,регулято
рввелограниченияпомаксимальнойставкепотребительскогокредита,повысилн
ормырезервированияпонеобеспеченнымссудамикоэффициентырискапоссуда
мсвысокимиставками. 
Сдругойстороны,запоследнийгодрезкоухудшилисьмакроэкономические
условия:девальвациярубля,падениедоходовпотребителей,ростключевойставк
и.Такоестечениеобстоятельствпривелоктому,чточастьклиентовпростопереста
лаобслуживатьполученныеранеезаймыиз-
занедостаткадоходовиневозможностиперекредитоваться. 
Практическивсерозничныебанкизакончили2015годсубытками,аналогич
наятенденцияпродолжиласьив2016году.Такжестоитотметить,чтопрактически
всерозничныебанкивтечении2015-
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2016годовбылиоченьблизкикпограничномууровнюнормативадостаточностик
апитала,чтоговоритотом,чтодаженебольшоедорезервированиеможетпривести
кнарушениямнорматива. 
Ноглавное–
проблемыбанковскойсистемыРоссииненосяткритическогохарактера. 
Подводяитогвышесказанному,следуетещеразподчеркнуть,чтобанкиявля
ютсяосновнымфинансовымпосредникомвэкономике.Банковскоеобслуживани
е-
процессвзаимодействиябанкаиклиента,подразумевающийсовершениебанковс
кихоперацийсиспользованиемразличныхбанковскихинструментов. 
Рынокрозничныхбанковскихуслугпостоянноразвивается,всебольшедела
яакцентнарозничномбанковскомобслуживании.Наиболеепопулярнымибанков
скимипродуктамидляфизическихлицявляются:пластиковыекарты,потребител
ьскоекредитованиеивклады(депозиты). 
Следуетотметить,чтонаданномэтапебанковскаясистеманеидеальнаииме
етрядпроблем:кредитованиесвоихжесобственников,завышениестоимостиакти
вовификтивнаякапитализация. 
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ГЛАВА2.СОВРЕМЕННЫЕТЕХНОЛОГИИБАНКОВСКОГООБСЛУЖИВАН
ИЯФИЗИЧЕСКИХЛИЦ 
 
 
2.1.Современноесостояниерынкарозничныхбанковскихуслуг 
 
Внастоящеевремярынокрозничныхбанковскихуслугпретерпелзначитель
ныеизменения.Длямалыхисреднихбанковкакнаразвитых,такиразвивающихся
рынкахглобализация,функционированиесамогорынка,егоусиливающиесярегу
ляторныедействия,повышениеожиданийклиентовивозрастающаяконкуренция
представляютсложныеусловиядляразвитиярозничногобанковскогобизнеса. 
Крометого,если20летназадбанкипредлагалисвоимклиентамвсреднем3—
6розничныхуслуг,товнастоящеевремяихколичествосоставляетболее300.Банки
имеютсвоиподразделениявкаждомсегментерынкарозничныхбанковскихуслуг.
Этозатрагиваетвсеаспектыбанковскихопераций,втомчислеипотеку,персональ
ноекредитование,кредитныекарты,сберегательныеичековыесчета.Возрастаю
щийобъемпроводимыхоперацийтребуетсоответствующейоперационнойэффе
ктивности,которуюневсостояниипредоставитьиспользуемыевнастоящеевремя
технологии,ориентированныевбольшинствебанковнатрадиционныеуслуги.Вс
ледствиеэтогомногиебанкиневсостоянииотреагироватьнаспрос,формирующи
йсявменяющейсявнешнейсреде[10, с.43].. 
Приработесдесяткамиисотнямитысячклиентовипроведениимножествае
жедневныхсделоклюбоймалыйилисреднийбанкдолженпостоянноанализирова
тьсвойрынокипотребительскиетребования,перераспределятьзадачииресурсы,
оптимизироватьуслугиибизнес-
процессы,чтобыудовлетворятьновыетребованиярынкарозничныхбанковскиху
слуг.Динамикойрынкарозничныхбанковскихуслуг,капиталовложениямивобо
рудование,стоимостьюиротациейперсоналаможноуправлятьпосредствомгибк
ойорганизациибизнесаираспределениянагрузки,атакжепрофессиональногоуп
равлениябизнес-
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процессами.Повышениеобъемапродаж,оптимизацияклиентскогосервиса,повы
шениеоперационнойэффективностииполучениеболеевысокойприбылипредст
авляютдлямалыхисреднихбанковоченьсерьезнуюзадачу.Современныйрознич
ныйбанковскийбизнес—
этопроведениебанковскихоперацийвмассовомобъеменепосредственносклиен
тами—физическимилицами. 
Типовымирозничнымибанковскимиуслугамиявляютсясберегательныеи
текущиесчета,проведениерасчетовфизическихлицзатоварыиуслуги,ипотека,п
ерсональныекредиты,дебетовыеикредитныекартыит.д.Основоймассовогорозн
ичногобанковскогобизнесавыступают:законбольшихчиселивероятностноемо
делирование[31, с.268]. 
Розничныйбанковскийбизнес,долгоевремяостававшийсярынкомпродав
ца,внастоящеевремясталрынкомпокупателя.Косновнымбазовымфакторам,вли
яющимнауспешностьрозничногобанковскогобизнесавсовременныхусловиях,
относятся: 
—дистрибуция:филиалыиотделенияиальтернативныеканалыпродаж; 
—банковскийбрендиегопозиционирование,дифференциация; 
—перекрестныеидополнительныепродажи; 
—сопровождениеклиентов(клиентскийсервис); 
—себестоимостьуслуг:затратынаведениесчета,проведениеоперации; 
—ценообразование; 
—риск-менеджмент[46, с.243]. 
Такимобразом,современныйрозничныйбанковскийбизнесосновывается
натрехосновныхсоставляющих:продажиипродвижениеуслугнарынок,управле
ниезатратамииценообразованиемиснижениерисков.Управлениепродажамипо
дразумеваеткомплексноеуправлениеканаламидистрибуции,клиентскимсервис
ом,позиционированиемипродвижениемуслугбанка,дифференцированныхпоот
ношениюкконкурентам. 
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Процессы,проходящиенарынкерозничныхбанковскихуслугвнаиболеера
звитыхстранах,показывают,чточастныеклиентывсебольшеиспользуютальтерн
ативныеканалы,такиекакинтернет-
сайтыимобильныетелефоны,вкоммуникацияхсбанками.Этообъясняетсянетол
ькоразвитиемтехнологий,ноиизменениямивдемографическойситуациивразли
чныхстранах. 
Результатыанализа,проведенногокомпаниейCisco,показывают,чтовозра
стающаядоляболеемолодыхклиентовбанковоказываетибудетвдальнейшемока
зыватьсущественноевлияниенаразвитиерозничногобанковскогобизнеса,предо
ставляяновуювозможностьдляростаприбыли. 
Болеемолодыеклиентынуждаютсявпомощи.«ПоколениеY»(потребител
и,родившиесямежду1980и1992гг.)и«ПоколениеX»(потребители,родившиесяп
риблизительномежду1960и1979гг.)являютсяособымобъектомфинансовыхпро
блем.Обегруппынуждаютсявсоветахихотятполучитьсоответствующиеихзапр
осамрекомендацииотом,какуправлятьихежедневнымифинансами,такимикако
платадолговиэкономиясредствдлябудущего(см.табл.2.1.). 
Таблица2.1. 
РаспределениенаселенияСШАпопоколениям,% 
Категория 2010г. 2015г. 2020г. Изменениеза2010-
2020гг. 
ПоколениеY(1980—
1992г.р.) 
21 30 37 +16 
ПоколениеX(1960—
1979г.р.) 
34 33 32 -2 
Бэби-
бумеры(род.до1960г.) 
45 37 29 -16 
 
Это,преждевсего,определяетперсональныефинансовыепотребностиклие
нтовиявляетсяглавнымфактором,выявлениявозможностейразвитиядеятельнос
тибанков.Болеемолодыеклиентыизначальнодоверяютбанкамиоткрытыдляпом
ощи,несмотрянапроблемы,вызванныеэкономическимикризисами.Представит
ели«ПоколенияY»и«ПоколенияX»хотятвидетьвлицебанковсвоихреальныхсов
етниковипомощников.Длятогочтобыстроитьотношениясболеемолодымиклие
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нтами,необходимновыйподходкорганизациирозничногобанковскогобизнеса.
Болеемолодыеклиентыхотятобщатьсясбанкамиприпомощитехинструментов,к
которымониужепривыкли—мобильныеустройства,видео-исоциальныесети—
иониготовысотрудничатьстемибанками,которыеиспользуютэтитехнологии[6
5, с.143]. 
Характернымпризнакомсовременногорынкабанковскихпродуктовявляе
тсяориентациянапреимущественноеобслуживаниефизическихлицпосравнени
юсюридическими.ЭтатенденцияотчетливонаблюдаетсявРоссии,доказывая,чт
овосновеотечественноймоделирынкабанковскихпродуктовзаложенаевропейс
каямодель,цельюкоторойявляетсяполучениебыстройприбылипутемведенияв
ысокорискованнойдеятельности. 
Основнымисточникомресурсов,направляемыхбанкаминафинансирован
ие,инвестированиеикредитованиесубъектовэкономики,являютсядепозиты(вк
лады). 
Крометого,произошелдовольносильныйоттоквкладовизмелкихбанковв
Топ-
10.Этотожевполнеестественныйпроцесс.Процессреформыбанковскогосектор
асосторонынаселенияможетвосприниматьсянетолькокакоздоровлениесектора
иборьбаскакими-
тонелегальнымиоперациями,ноикаквойнасмаленькимибанками.Втакойситуац
ии,дажекогдавкладызастрахованы,гораздоприятнее,чтобыденьгинаходилисьв
каком-
тодостаточнокрупномбанке,гдевероятностьегоразорения,отзывалицензииили
санациидостаточнонизкая. 
Основнуюцельнарынкебанковскихуслугможносформулироватькаккрат
косрочноекредитованиеотраслейсбыстройокупаемостью.Запоследниетригода
темпыростакредитованияфизическихлицзначительнопревышаюттемпыростак
редитованияюридическихлиц.Однакоориентациябанкови,следовательно,банк
овскихпродуктовнаиндивидуальныхклиентовиприоритетпотребностейпослед
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нихвышепотребностейэкономикивцеломнецелесообразныдляустойчивогораз
витиябанковскогорынка. 
Банкииграютважнуюрольвэкономикестраныиявляютсяглавнымиинстит
утамиперераспределенияденежныхсредств,поэтому,выполняясвоюрегулирую
щуюфункцию,онидолжнывлиятьнаразвитиеэкономики,увеличиваяфинансиро
ваниетойилиинойотрасли.Насовременномэтапебанкиутратилисвоифункциипе
рераспределенияденежныхсредств[66, с.137]. 
Анализрынкабанковскихпродуктовпоказал,чтобанкипредпочитаютрабо
татьсфизическимилицами. 
Во-
первых,ихпривлечениеиобслуживаниеобходитсябанкудешевле,чемобслужива
ниеюридическихлиц. 
Во-
вторых,суммыдепозитовикредитов(заисключениемипотеки)уфизическихлицз
начительноменьше,и,следовательно,вслучаяхединичныхдосрочныхотзывоввк
ладовубанканетсерьезныхпроблемсликвидностью,авслучаеединичнойпросро
чкиплатежапокредитубанкпокроетрасходызасчетсозданныхрезервов. 
В-
третьих,процедуравзысканиязалогафизическихлицпроще,чемуюридических. 
В-четвертых,отношениябанк–
физическоелицоносятпреимущественнократкосрочныйхарактер,чтопозволяет
кредитномуучреждениюполучитьприбыльвкороткиесрокиирешаетглавнуюпр
облему–привлечениедолгосрочныхвкладов. 
Такимобразом,анализроссийскогорынкабанковскихпродуктовпоказал,ч
тобанкииспользуюттрадиционныйнаборпродуктов,сформированныйизбазовы
хбанковскихпродуктовпутеммодернизации,инеспособнысоздаватьинновацио
нныепродукты,стимулироватьнетолькоразвитиебанка,ноиэкономикистраныв
целом. 
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2.2.Анализбанковскихпродуктовдляфизическихлиц. 
 
Самымипопулярнымиипровереннымивременембанковскимипродуктам
и,предлагаемымидляфизическихлиц,являютсяпластиковыекарты,вкладыкред
иты.Однако,чтокасаетсяраспространениясовременныхбанковскихпродуктов,т
оздесь,наибольшейпопулярностьюсредиклиентовбанковпользуютсяпластико
выекарты.Но,втожевремя,получаютраспространениеитакиебанковскиеуслуги
,ориентированныенапотенциальныхклиентов–
физическихлиц,такиекакпредложениепокупкимонетиздрагоценныхметаллов,
открытиеобезличенногометаллическогосчетаиброкерскоеобслуживание. 
Пластиковыекарты,имитируемыебанками,представленытремявидами–
дебетовыми,кредитовымиикартамидляоплатыразличныхтоваровиуслугвсетии
нтернет.ВРоссийскойФедерациипластиковыекартыпредставленыдвумякрупн
ейшимиплатежнымисистемами:VisaиMasterCard.Дебетовыеикредитовыекарт
ыVisaпредставленыследующимвидами[60, с.68]: 
ПластиковыекартыMasterCardнатерриторииРоссийскойФедерациипред
ставленышеститипами,посвоемуфункционалуаналогичныкартамиVisa,соотве
тствующихкатегорий:MasterCardStandard;GoldMasterCard;PlatinumMasterCard
;WorldMasterCard;WorldMasterCardBlackEditionиWorldEliteMasterCard[2]. 
 
Таблица2.2 
Пластиковыекарты,имитируемыебанками 
VisaEle
ctron 
самаяпростаякарта,применяетсявосновномдлярасчетоввмагазинахилиснятияна
личных 
VisaCla
ssic 
самаяраспространеннаякартадлябезналичныхрасчетовиснятияденежныхсредст
вчерезбанкоматыиPOSтерминалы,атакжедляоплатытоваровиуслуг.Картаприни
маетсявовсеммире 
VisaGol
d 
премиальнаякарта,котораяподчеркиваетстатусвладельца,обладающаявсемивоз
можностямиVisaClassicиимеетряддополнительныхпривилегий,доступныхповс
емумиру 
VisaPlat
inum 
аналогичнаVisaGoldсболееширокимспектромпривилегий 
VisaSig довольноредковстречающиесякарты,таккакониимеютособыеуровнипривилеги
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natureи
VisaInfi
nite 
йдлясвоихдержателей,обслуживаниеданныхкартдостаточнодорого,поэтомутак
иекартыдоступнытолькодляузкогокругапотребителейинепользуютсяособымсп
росом 
 
ПластиковыекартыVisaиMasterCardимеютабсолютноравноезначение,он
иповсеместнораспространеныидлягражданРоссийскойФедерациинеимеетзна
чения,какойкартойпользоватьсянатерриториистраны. 
Однако,привыезде,например,вЕвропувыгоднеевзятьссобойMasterCard,т
аккакдлявзаимозачетоввсистемеMasterCardиспользуетсяевро,адлякартVisaвд
олларахСША,следовательно,картуVisaвыгоднеевзятьссобойвАмерикуиЛатин
оамериканскиестраны[82, с.413]. 
ВладельцампремиальныхкартVisaиMasterCardдоступнопремиальноеобс
луживаниевбанкеэмитенте,оновключаетвсебяперсональноеобслуживание,кру
глосуточныйконсьерж-сервис,prioritypass–
неограниченныйдоступвVIPзалыаэропортовповсемумируиприоритетнаяпоса
дкавсамолет,бесплатныйстраховойполиспривыездезарубеж,круглосуточнаяю
ридическаяподдержка,экономиявкомпаниях-
партнерахбанкаэмитентапластиковойкарты. 
Пластиковыекарты,эмитируемыекредитнымиорганизациями,представл
енырасчетными(дебетовыми)икредитнымикартами,которыепредназначеныдл
яоплатыразличныхтоваровиуслуг.Более75%отечественногорынкапластиковы
хкартприходитсянамеждународныеплатежныесистемыVisaиMasterCard[84, 
с.154]. 
Представимизменениеколичестваплатежныхкарт,эмитированныхкреди
тнымиорганизациямиРоссиипотипамнарисунке2.1. 
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Рис.2.1.Динамикаколичестваплатежныхкарт,эмитированныхкредитным
иорганизациямиРоссиипотипамза2013-2015гг.,млн.шт. 
 
Согласностатистическимданным,за2015годроссийскиебанкивыпустили
на7,0%пластиковыхкартбольшечемв2014году(до243,9млн.штук).Большуючас
тьизнихсоставилидебетовыекарты—
214,4миллионакарт,и29,5миллионапришлосьнакредитныекарты.Втечениепер
вогополугодия2016-
госиспользованиемплатежныхкартнатерриторииРоссииизаеепределамибылос
овершено8,2миллиардаоперацийна23,4триллионарублей.Основнымипользова
телямикартвРоссиитрадиционноостаютсяфизическиелица. 
Ещеодинизпопулярныхбанковскихпродуктовдляфизическихлиц-
потребительскоекредитование. 
Кредитованиенаселениябанкамикакодинизвидовбанковскогокредитова
нияиграетзначительнуюроль:способствуетповышениюблагосостояниянаселе
ния.ЕгорользначительновозрастаетвРоссиивсовременныхусловиях,втомчисле
,подвлияниемфинансовойглобализацииимакроэкономическойситуации[93, 
с.433]. 
Объективнуюнеобходимостькредитованиянаселенияобусловливаютдва
взаимосвязанныхфакта:потребностьнаселениявприобретениитехилииныхтова
ровиуслугчастоопережаетвозможностиихденежногообеспечения,т.е.существу
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етразрывмеждуразмерамитекущихденежныхдоходовнаселенияиотносительно
высокимиценаминаимуществодлительногопользованияилидорогостоящимиу
слугами;субъекты,владеющиесвободнымиденежнымиресурсами,благодаряих
передачезаемщикунаусловияхсрочности,платности,возвратностиимеютвозмо
жностьполучитьдополнительныедоходы.Существуетмногоформкредитов,пре
доставляемыхнаселению,каждыйизнихимеетсвоюспецифику.Новсехихобъед
иняетсоциальнаяориентация.Онисвязанысинвестированиемвчеловека. 
Обратимвниманиенадинамикуосновныхпоказателейпотребительскогок
редитованиявРоссиис2010годапо2015год.Данныепредставленынарисунке2.2. 
 
Рис.2.2.ДинамикаобъемовпотребительскогокредитованиявРоссиив2010–
2015гг.,млрд.руб. 
Такимобразом,поданнымрис.2.2видно,чтос2010годанаблюдаетсяростпо
требительскогокредитования.Скаждымгодомпоказательимееттенденциюкуве
личению.В2011годусуммапотребительскогокредитованияувеличиласьна511,1
млрд.руб.В2012годупоказательдостиготметки5550,9млрд.руб.,чтона1466,1мл
рд.руб.большечемв2011году. 
В2013годуувеличениепроизошлона1,4разапосравнениюспредыдущимг
одом.На2220млрд.руб.увеличилсяпоказательв2014году.В2015годусуммапотр
ебительскогокредитованиясоставила11329,6млрд.руб.,чтона1372,5большечем
в2015году. 
Вцелом,в2015годупосравнениюс2010суммапотребительскогокредитова
ниявозрослана7752,9млрд.руб.,илив3,1раз. 
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Проанализируем показатели потребительского кредитования. 
Представим данные в таблице 2.3. 
Таблица 2.3 
Основные показатели потребительского кредитования в России в 2010-2015 
гг. 
Год Абсолютноезначение,млрд.руб Темпростакпредыдущемугоду,% 
всего Втомчисле всего Втомчисле 
Врублях Уд.вес Вин.вал. Уд.вес В рублях Вин.вал. 
2010 3573,7 3169,9 88,7 403,8 11,3 … … … 
2011 4084,8 3725,2 91,2 359,6 8,8 114,3 117,52 89,05 
2012 5550,9 5227,3 94,2 323,6 5,8 135,89 140,32 89,99 
2013 7737,1 7492,7 96,8 244,4 3,2 139,38 143,34 102,15 
2014 9957,1 9719,9 97,6 237,2 2,4 128,69 129,72 95,02 
2015 11329,6 11028,8 97,3 300,8 2,7 113,78 113,47 87,47 
 
Такимобразом,поданнымтаблицывидно,чтос2010годанаблюдаетсяростп
отребительскогокредитования.Скаждымгодомпоказательимееттенденциюкув
еличению.В2011годусуммапотребительскогокредитованияувеличиласьна511,
1млрд.руб.В2012годупоказательдостиготметки5550,9млрд.руб.,чтона1466,1м
лрд.руб.большечемв2011году. 
В2013годуувеличениепроизошлона1,4разапосравнениюспредыдущимг
одом.На2220млрд.руб.увеличилсяпоказательв2014году.В2015годусуммапотр
ебительскогокредитованиясоставила11329,6млрд.руб.,чтона1372,5большечем
в2015году. 
Вцелом,в2015годупосравнениюс2010суммапотребительскогокредитова
ниявозрослана7752,9млрд.руб.,илив3,1раз. 
ВструктурепотребительскогокредитованиявРоссиис2012годаявнопрояв
ляетсятенденциязначительногосокращениякредитоввиностранныйвалютеисп
реобладаниемкредитованиявроссийскихрублях(до97,6%отобщегообъемапотр
ебительскихкредитовна01.01.2016год.)(см.рис.2.3). 
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Рис.2.3.СтруктурапотребительскогокредитованиявРоссиив2010–
2015гг.вразрезевидоввалют,% 
 
Итак,в2010годуобъемкредитов,предоставленныхфизическимлицам,уме
ньшилсякакврублях,такивиностраннойвалюте.Темпростакпредыдущемугодус
оставилсоответственно89,62%и84,13%.В2011годуобъемпредоставляемыхкре
дитовврубляхувеличился,авиностраннойвалютепродолжаетснижаться.Приэто
мтемпростасоставилсоответственно117,52%и89,05%. 
Постепенноевосстановлениенарынкетруда,ростдоходовнаселенияисни
жениеставокпопотребительскимкредитампривеликзначительномуростуврубл
яхииностраннойвалютев2012и2013гг.В2012годунаблюдалосьувеличениетемп
аростаиврублях,ивиностраннойвалюте,которыйсоставилсоответственно140,3
2%и89,99%.2013годхарактеризуетсяувеличениемобъемакредитованияврубля
х,ноуменьшениявиностраннойвалюте. 
Темпростаприэтомувеличиваетсявобоихслучаяхисоставляетсоответстве
нно143,34%и102,15%.В2014годунаблюдаетсяувеличениепредоставляемыхкр
едитовврубляхиуменьшениевиностраннойвалюте.Темпростакпредыдущемуго
дууменьшилсяпосравнениюс2013годом,врубляхонсоставляеттеперь129,72%,а
виностраннойвалюте—
95,02%.В2015годуобъемкредитов,предоставляемыхфизическимлицам,умень
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шился.Темпростакпредыдущемугодуврубляхсоставил113,47%;виностранной
валюте—87,47%(см.таблицу2.3.). 
РостпоказателейпотребительскихкредитоввРоссиипоказывает,чточисло
граждан,желающихобзавестисьтоварамидлительногопользованияилисуществ
еннорасширитьсвоюпокупательскуюспособность,продолжаетрасти.Всеэтопр
оисходитнафонеужесточениятребованийсостороныкоммерческихбанков,рост
аставкипроцентаиобщеймакроэкономическойнестабильности. 
Всоставнаиболеепопулярныхрозничныхкредитоввходит:кредитынапок
упкупотребительскихтоваров;кредитныекарты;автокредиты;ипотека. 
 
Рис. 2.4. Уровень просроченной задолженности по кредитам физическим 
лицам в 2010-2015 гг., % 
 
Таким образом, следует обратить внимание на рост просроченной 
задолженности по кредитам физических лиц, начиная с 2009 года, этот 
показатель увеличивается. За последние 5 лет, процент просроченной 
задолженности увеличился в три раза и составил 12,1%. По прогнозам 
специалистов, это не предел, к 2018 году увеличение произойдет еще на 
2,9%. 
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Что же касается просрочки по ипотечным кредитам, то здесь следует 
отметить незначительный рост. Резкий скачок произошел в 2010 году, 
увеличение произошло сразу на 1,7%, затем после 2012 года показатель стал 
уменьшаться. К 2015 году он составил 1%, а по состоянию на 01.01.2017 года 
1,1%. По прогнозам Центрального Банка к 2018 году показатель 
просроченной задолженности по  ипотечным кредитам составит около 1,2%, 
что на 0,1% больше чем в предыдущем исследуемом периоде. 
Рассмотримещеодинбанковскийпродукт,которыйпользуетсяпопулярнос
тьюуфизическихлиц–
вклад(депозит).Условновкладывбанкахможноразделитьна2вида:срочныевкла
дыивкладыдовостребования. 
Вкладыдовостребованияпредставляютсобойбессрочныйвклад,т.е.безука
заниядатыокончаниявклада.Преимуществомвклададовостребованияявляетсяв
озможностьснятиясредстввлюбоевремябезкаких-
либоограничений.Основнойцельюданноговкладаявляетсяименновозможность
обналичиваниясобственныхсредств,ноникакнепреумножениекапитала. 
НаосноведанныхЦентральногоБанкаРоссийскойФедерациипроследимд
инамикуобъемовпривлеченныхкредитнымиорганизациямивкладов(депозитов
)физическихлиц(рис.2.5.). 
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Рис.2.5.Динамикаобъемовпривлеченныхкредитнымиорганизациямивкл
адов(депозитов)физическихлицвРоссииза2010-2016гг.,млрд.руб. 
 
Анализируяпоказатели,представленныеграфически,следуетотметитьрос
тобъемапривлеченныхвкладов.Скаждымгодомпоказательимелположительну
юдинамику.Так,в2011годуобъемвкладовувеличилсяна1810946млрд.руб.В201
2годупосравнениюс2011годом,показательувеличилсяещена2372865млрд.руб.
Ростобъемапривлеченныхвкладовдемонстрируети2013год,показательвэтомго
дусоставил16260794млрд.руб.,чтона2826557млрд.руббольшечемв2012году. 
В2015годуобъемпривлеченныхкредитнымиорганизациямивкладов(депо
зитов)физическихлицсоставил21421188млрд.руб.,увеличениесоставило33341
12млрд.руб.На1952892млрд.руб.увечилсяобъемв2016году. 
Объемпривлеченныхденежныхсредствможносчитатьпоказателемкачест
вабанковскихпродуктовисоответствияихпотребностямклиента.Анализируяст
руктурувкладов(депозитов)привлеченныхкредитнымиорганизациямисредств,
стоитзаметить,чтонаиболеевостребованысредиюридическихифизическихлиц
рублевыедепозитныепродукты(рис.2.6). 
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Рис.2.6.Структуравкладов(депозитов),привлеченныхкредитнымиорганизация
мив РФ в2010–2016гг.,% 
 
Поданнымрисунка 
2.6видно,чтосредиклиентовбанканаибольшейпопулярностьюпользуютсявкла
дывнациональнойвалюте–
врублях.В2010годуразницамеждупоказателямивиностраннойвалютеирубляхс
оставила26,4%.Этозначит,чтовкладовврубляхбылона26,4%большечемвиност
раннойвалюте.Показатели2011годатакжеговорятотом,чтонаиболееприоритет
нымиявляютсявкладыврублях,ивисследуемом2011годувкладыврубляхувелич
илисьна4,8%исоставили68,0%отобщейсуммы. 
В2012годудепозитывиностраннойвалютесократилисьещена2,3%исоста
вили29,7%,арублевыевкладыпродолжаютувеличиваться.Процентрублевыхвк
ладоввэтомгодусоставил70,3%. 
На1,1%депозитовврубляхувеличилсяпоказательв2013году,отметкаподн
яласьдо71,4%.Вкладывиностраннойвалюте,наоборот,уменьшилисьпосравнен
июс2012годомна1,1%. 
Чтожекасается2014года,тоздесьотмечаетсяобратнаятенденция,еслис201
0годапо2013годрублевыевкладынабиралиоборот,авиностраннойвалютеобъем
вкладовснижалсяотгодакгоду,тов2014вкладыврубляхсократилисьна1,5%,авин
остраннойвалютенаоборот,увеличилисьна1,5%. 
Такуюжединамикупоказываети2015год.Объемрублевыхвкладовсократи
лсясразуна9,5%посравнениюс2014годом.Авкладывиностраннойвалютеувели
чилисьна9,5%исоставили39,6%отобщеймассы. 
В2016годуненаблюдалосьрезкихскачковпоказателей,но,темнеменее,руб
левыевкладысократилисьещена2,2%исоставили58,2%.На2,2%увеличилсяпока
зательвкладоввиностраннойвалюте. 
Вцелом,пикростарублевыхвкладовпришелсяна2012и2013года. 
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Можнопредположить,чтоклиентыбанкапредпочлироссийскийрубльино
страннойвалютеиз-зарезкихколебанийкурсовиностранныхвалют. 
Анализданныхпозволилопределитьпреобладаниевкладовврубляхнадвкл
адамивиностраннойвалюте,чторасширяетвозможностибанкавобластивложени
яихвпредприятиявнутристрановойориентацииифинансированиявнациональн
ойвалюте. 
ВажнымпоказателемуровнядовериянаселениякбанковскойсистемеРосс
ииявляютсятакжесрокивложениясвободныхсредств.Традиционновнашейстра
несамыйраспространенныйсроквкладов–отодногогодадотрехлет(см.рис.2.7.). 
 
Рис.2.7.Структуравкладов(депозитов)физическихлицврубляхпосрокамп
ривлечения за 200-2016 гг., % 
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Поданнымрисунка 
2.7видно,чтонаиболеепопулярнымисрединаселенияявляютсявкладынасрокот
1годадо3лет,таккакихпроцентнаядолявобщемсоставенаиболеевысокая. 
В2011годупосравнениюс2010годом,этотпоказательнезначительносокра
тилсяна0,9%исоставил55,3%.В2012годуэтотпоказательпродолжаетуменьшать
сяисоставил48,9%,чтона6,4%меньшечемв2011году. 
В2012-
2013гг.происходятнебольшиеизменения,количествовкладовдо3летсокращает
сядо48,3%.Затов2014годуобъемувеличиваетсясразуна3%исоставляет51,3%от
всейдоли. 
Сразуна5%в2015годууменьшаетсяколичествовкладовотгодадотрехлет,и
продолжаетуменьшатьсяв2016году,процентсоставляет33,9вобщейструктуре. 
Чтожекасаетсявкладовсколичествомднейот181догода,здесьможнонабл
юдатьволнообразнуюдинамику.В2010и2011годахданныйпоказательимелотме
тку12,6-
12,7%.Затем,к2012годуонувеличилсяна2,6%,ав2013годуещена2%исоставил17
,2%. 
В2016годувкладыдотрехлетивкладыдогодапрактическизанимаютоднуп
озицию,сразницейв1,3%. 
Обративвниманиенавкладыдовостребования,можносказать,чтоихпроце
нтнаядолянапротяжениишестиисследуемыхлетвсегдабылавышедоливкладовс
рокомдо1года.Положительнаядинамиканаблюдаласьлишьв2011году(увеличе
ниена0,2%)ив2012году(увеличениена1,7%).Начинаяс2013года,количествовкл
адовдовостребованиясокращалось.Так,в2014годудолясоставила20,87,чтона1,
3%ниже,чемв2013году.В2015годудоляданныхвкладовтакжесократиласьна1,3
%,исоставила19,2% 
Причинойэтомумогутстать:снижениеблагосостояниянаселения,валютн
ыеколебания,переоценкарубля.Дажетакоесезонноеявление,какприближающи
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есяновогодниепраздники,тожемоглопопастьвстатистику.Всехотятдаритьпода
рки—ивсеснимаютденьги. 
Такимобразом,рынокбанковскихпродуктовдляфизическихлицдостаточн
оразнообразен.Самымипопулярнымиипровереннымивременембанковскимип
родуктами,предлагаемымидляфизическихлиц,являютсявклады,потребительск
оекредитованиеипластиковыекарты. 
 
 
2.3.Оценкаэффективностибанковскогообслуживанияфизическихлиц 
вРоссии 
 
Банковскоеобслуживаниефизическихлицявляетсяоднимизнаправлений
деятельностикоммерческогобанка,направленноенаудовлетворениепотребност
ейклиентанаусловииплатности,соблюдениибанковскогозаконодательстваииг
раетзначимуюрольвсовременныхсоциально-
экономическихсистемах.Рынокиндивидуальногобанковскогообслуживаниядо
статочноширок,аформыдеятельностинанемтакмногообразны,чтопередбанков
скимиспециалистамиоткрываетсяпростордляиспользованиялюбыхфинансовы
хстратегий[97, с.443]. 
Развитиерозничногобанковскогобизнесаявляетсяважнейшимнаправлен
иемдеятельностилюбогокоммерческогобанка,посколькубанковскиеуслугинас
елениюявляютсяэффективныминструментомрешенияэкономическихисоциал
ьныхзадач:соднойстороны,ониформируютплатежеспособныйспрос,сдругойст
ороны,стимулируютразвитиеотраслейпотребительскогосектораэкономики.Пр
облемыразвитиярозничногобанковскогобизнесавэкономическойлитературедо
вольноредкостановилисьобъектомсамостоятельногоисследования,многиеаспе
ктыданнойпроблематикиненашлидолжногоотражениявисследованияхавторов
,невполноймерераскрытарольрозничныхиуниверсальныхбанковвразвитиидан
ногосегментабанковскогорынка.Разделяяпонятиярозничногоиуниверсального
банка,авторы,темнеменее,недостаточночеткотрактовалиихпозициинароссийс
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комбанковскомрынке,невполноймереучитываливлияниенаегоразвитиеинстит
уциональнойструктурыбанковскогосектора. 
Термин«розничныйбанк»достаточночастовстречаетсявэкономическийл
итературе,имеянаиболееширокийкругопределений,болееточныеизкоторыхак
центируютсянаориентациирозничногобанканаработусфизическимилицами.Ес
лиговоритьоразделениирозничногоиуниверсальногобанка,тонаиболеесущест
венноезначениеимеетформализацияспециализациинарозничныхоперациях,ив
первуюочередьприформированииактивов.Поэтомуможносделатьвывод,чторо
зничнымявляетсятоткоммерческийбанк,чтопозиционируетсебявкачестветако
вого,оказываетуслугичастнымлицам,осуществляетмероприятияпопредложен
июипродвижениюуслугчастнымклиентамиформируетбольшуюдолюсвоихакт
ивовипассивовзасчетрозничныхопераций [101, с.105].Дифференциация 
клиентских сегментов: розничный бизнес, корпоративный бизнес, VIP-
клиенты, уходящие клиенты, лояльные клиенты [68, с.70].  
Можно выделить три универсальных модели организации 
обслуживания клиентов, которые могут легко модифицироваться и 
адаптироваться под специфические условия работы банка: персональное 
обслуживание, управление целевыми компаниями, реагирующая модель [45, 
с.15].  
Практика крупных зарубежных банков Западной Европы и США 
показывает, что с точки зрения организационной структуры операционная 
поддержка расчетно-информационных услуг (CashManagementService) 
обычно объединена с централизованной сервисной службой осуществления 
платежей. Это и понятно: информационная насыщенность нового сервиса – 
основная составляющая его сути – напрямую зависит от процессов обработки 
платежей. Другими словами, именно в централизованной службе 
операционной поддержки сосредоточены необходимые технологии и 
ресурсы для их развития. 
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Вопрос удобства и безопасности пользования услуг неоднозначен и 
многогранен. Здесь можно оценивать комфортность и эффективность 
коммуникаций «клиент- сотрудник банка», и удобство посещения офисов 
банка, их уюта и гибкости графика рабочих часов, компетентности и 
высококвалифицированности персонала, а также скорости и комплексности 
обслуживания, и т.д. Рассмотрим вопросы скорости обслуживания и 
уверенности в сохранности собственных средств. 
Для клиентов уверенность в сохранности собственных средств 
формируется как фактом, входит ли банк в систему страхования вкладов, 
если речь идет о депозитных операциях, так и наличием сильного 
программного обеспечения, способного уберечь сбережения клиентов от 
хищения, если речь идет о банковском обслуживании в целом. Так одним из 
самых востребованных и перспективных способов реализации банковских 
услуг является онлайн и мобильный банк, которые собственно и экономят 
время клиентов. И здесь на первую роль выходят банковские разработки 
программного обеспечения, существенно влияющего на уровень качества 
обслуживания клиентов. Интернет банкинг является одним из способов 
повышения уровня скорости и качества предоставления банковских услуг. 
«За рубежом есть такой вид банков как online-банки. В России пока не 
найдены чистые online-банки. Те банки, которые заявляют о своей 
готовности работать исключительно online, на самом деле таковыми не 
являются и виноваты в этом далеко не банкиры. Дело в том, что российское 
законодательство только в последние годы повернулось лицом к новым 
технологиям: появились закон об электронно-цифровой подписи и ряд 
внутренних приказов ЦБ, позволяющих совершать основную часть 
банковских операций онлайн посредством Интернета» [33, с.98]. 
Для ведения эффективного банковского бизнеса нужно совершенно 
точно понимать кто, когда и по какой цене купит ту услугу, которую банк 
предложит, и предложить соответствующий статусу каждого клиента сервис. 
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Банк ориентируется не на случайного клиента, не на разовую услугу, а на 
долгосрочное сотрудничество по всему спектру банковского облуживания, 
которое только может заинтересовать клиента. Постоянные физические 
клиенты не только регулярно пользуются банковскими услугами, но и 
привлекают юридических лиц на обслуживание, чем увеличивает 
коммерческие результаты банковского бизнеса и его устойчивость.  
В данный момент многие коммерческие банки создают и активно 
развивают такой вид обслуживания физических лиц, как «privatebanking». 
Для ВИП клиентов, или ОВК (очень важный клиент), созданы не только 
более комфортное и доверительное обслуживание, но и созданы более 
выгодные и индивидуальных условия обслуживания. ВИП клиенты, будучи 
физическими лицами, как правило, являются и юридическими лицами, не 
просто открывающими счета в банке, но поддерживающими большие 
обороты и остатки денежных средств на счетах, чем создают хорошие 
пассивы для банка. 
Но прежде чем выбрать банк для вашего обслуживания, необходимо 
узнать подробную информацию об этом банке: тарифы, услуги, сервис. 
Конечно, тарифы и услуги могут со временем измениться, но обслуживание 
клиентов должно всегда быть на высшем уровне.  
Существуют критерии, отличающие «хороший» банк от «плохого». 
Выделяют три категории критериев:  
1. Внешние атрибуты:   
наружное оформление; 
  расположение в городе; 
  график работы. 
2. Внутренние атрибуты:  
2.1. Обустройство и интерьер офиса:   
общее оформление и отделка, план офиса; 
  зона ожидания и зона обслуживания для клиентов; 
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информационные стенды и материалы; современные 
информационные технологии; 
  безопасность и охрана офиса. 
2.2. Организация работы офиса и прочие атрибуты:   
наличие очередей; 
  чистота, тишина и порядок в офисе; 
  работа кассы, терминалов и банкоматов. 
3. Персонал офиса:   
внешний вид; 
  манера общения с клиентами; 
  профессионализм сотрудников; 
  время обслуживания одного клиента. 
Список таких критериев можно продолжать дополнять до 
бесконечности. Но рассмотрим более подробно самые важные из них.  
Во-первых, это профессионализм и отношение сотрудников к 
клиентам, которые способствуют быстрому и качественному сервису. 
Сотрудники должны знать все основы банковского дела, услуги и тарифы, 
предоставляемые банком. Все это необходимо для наилучшего 
обслуживания, так как у одного клиента возникает проблема с банковской 
картой, а другому необходимо получить кредит. Эти знания и навыки 
помогают менеджеру быстро сориентироваться в подобных ситуациях. 
Поэтому сотрудники обязаны владеть данными знаниями, ведь они 
работают в банковской системе. Успешный банк – это, конечно же, вежливое 
и правильное отношение к клиентам. Недопустимо, если менеджер будет 
грубо выражаться, отвлекаться или без причины, просто встанет и уйдет во 
время обслуживания клиента. И еще одно немаловажное требование – 
внешний вид, который должен соответствовать должности сотрудника и 
месту его работы. Именно поэтому, от всех вышеперечисленных требований 
будет зависеть, захочет ли клиент обслуживаться дальше в данном банке.  
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Второй критерий – это время, потраченное на одного клиента. Какое 
время является оптимальным для обслуживания одного клиента, никто 
сказать не может. На западе, например, на одного клиента отводиться 
максимум пятнадцать минут. Но иногда за это время можно принять не 
одного клиента, а двух или даже трех, если их вопросы оказались легки в 
решении, а иногда и одного часа не хватит, чтобы довести всю необходимую 
информацию до клиента. Именно поэтому каждый сотрудник решает сам, 
сколько ему времени потратить на клиента. Другое дело, если руководство 
устанавливает нормативы по времени обслуживания. Тогда менеджеру 
необходимо уложиться в это время, и о качестве обслуживания не 
приходится говорить, так как сотрудник не будет глубоко внедряться в 
проблему, а лишь рассмотрит ее поверхностно. 
От скорости обработки операций зависит количество клиентов. 
Согласитесь, неприятно, когда долго сидишь в ожидании своей очереди. 
Здесь можно подумать и о профессионализме сотрудников, в котором клиент 
начнет сомневаться, и о внутрибанковской системе, в которой качество 
обслуживания возможно слишком низкое. Но если наоборот, очередь будет 
двигаться быстро, и все будет совершаться в считанные минуты, то такой 
сервис можно назвать качественным, где клиент будет всегда удовлетворен 
[91, с.348]. 
Третьим критерием является работа кассы, терминалов и банкоматов. 
Хорошо, когда нет очереди к кассе и банкоматам. Причинами могут 
послужить непрофессионализм кассиров, которые допускают элементарные 
ошибки, или неисправная и медленная работа банковской сети, когда 
информация обрабатывается не мгновенно, или недостаточное количество 
рабочего штата, обслуживающего клиентов. Да и возле банкоматов и 
терминалов возникают очереди, особенно если пожилые люди нуждается в 
их пользовании. Для устранения этой проблемы необходимо поставить 
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консультанта возле каждого терминала и банкомата, или хотя бы, чтобы 
консультант присутствовал в зале. 
В идеале пространство зала в банке должно быть визуально разделено 
на несколько рабочих зон. Например, в одной зоне работает сотрудник, 
выдающий кредиты, в другой – сотрудник, работающий с банковскими 
картами, третий менеджер проводит операции с денежными переводами. Так 
работа будет продвигаться намного быстрее и эффективнее, и соответственно 
увеличится количество клиентов. Немаловажную роль играет и атмосфера в 
офисе и в коллективе. Когда заходишь в банк, сразу чувствуется, какая 
атмосфера присутствует в нем, доброжелательная или негативная. Поэтому 
приходя на работу, все негативные мысли надо оставить за дверями своей 
работы и излучать лишь позитивные эмоции [85, с. 92].  
Это самые важные критерии банковского обслуживания. И чтобы они 
всегда оставались на высоком уровне, проводят мониторинг сервиса.  
С помощью мониторинга сервиса решаются следующие задачи: 
 надлежащее исполнение сотрудниками стандартов и требований; 
  выявление несоответствия качества обслуживания установленным 
требованиям;   
 проведения обучающих тренингов, семинаров для сотрудников. 
Данные задачи необходимо проводить для поддержания качества 
банковского обслуживания, которое может снижаться из-за частой смены 
руководства, уменьшения численности рабочего штата и их квалификации. 
Эти признаки следует воспринимать как предпосылки упадка сервиса. И при 
их появлении следует немедленно принимать меры по предотвращению 
негативных последствий. Такими мерами могут быть: мотивация персонала, 
внутренние и внешние проверки, опросы клиентов и сотрудников.  
Мотивация персонала возможна путем: размещения фото на «Доске 
почета», присвоения звания «Лучший сотрудник месяца», повышения в 
должности, получения премии, вознаграждения.  
52 
 
Для достижения наилучшего эффекта проверки должны 
осуществляться как самим банком (внутренние проверки), так и сторонними, 
независимыми проверяющими (внешние проверки).  
С помощью опросов определяется уровень качества обслуживания, 
удовлетворен ли клиент посещением банка, какие качества обслуживания 
оцениваются выше, а какие ниже, что необходимо усовершенствовать.  
Был проведен опрос в коммерческом банке. Предметом исследования 
являются мнения клиентов и их отношение к обслуживанию. В опросе 
участвовали 300 человек в возрасте от 20 до 60 лет, а также 100 сотрудников 
данного банка. Участники были разделены на четыре сегмента: студенты – 
40 человек (13,3 %), пенсионеры – 48 человек (16 %), коммерческие клиенты 
– 64 человека (21,3 %) и массовые клиенты – 148 человек (49,4 %).  
Таблица 2.4. 
Ранжирование показателей качества обслуживания клиентов 
Показатели 
качества 
обслуживания 
Общая выборка Студенты Пенсионеры Коммерческие 
клиенты 
Массовые 
клиенты средний 
ранг 
ранг 
Отсутствие 
очередей 
1,0 1 1 1 1 1 
Профессионализм 
персонала 
2,3 2 2 3 2 2 
Доброжелательное 
отношение 
сотрудников 
3,0 3 3 2 4 3 
Удобный режим 
работы 
4,3 4 5  3 4 
Скорость 
обслуживания 
4,5 5 4 4 5 5 
Подробная 
консультация 
6,3 6 7 6 6 6 
Комфортные 
условия 
6,8 7 6 7 7 7 
Наличие рекламно-
информационного 
материала 
8,0 8 8 8 8 8 
Внутренний 
интерьер 
помещения и 
внешний вид 
сотрудников 
9,0 9 9 9 9 9 
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К массовым клиентам относятся: специалисты с высшим и средним 
образованием и частные предприниматели с личным доходом ниже 15000 
рублей, рабочие, водители, домохозяйки, военнослужащие. К коммерческим 
клиентам были отнесены: директора, руководители высшего и среднего 
звена, специалисты с высшим образованием и частные предприниматели с 
личным доходом выше 15000 рублей [67, с.131-137]. 
На основе полученных результатов можно сделать следующие выводы. 
Наиболее значимыми параметрами качественного обслуживания, по мнению 
клиентов, являются: «отсутствие очередей» (1,0), «профессионализм 
персонала» (2,3), а также «доброжелательное отношение сотрудников» (3,0). 
Параметры средней значимости: «удобный режим работы» (4,3), «скорость 
обслуживания» (4,5), «подробная консультация» (6,3), «комфортные 
условия» (6,8). Наименее значимыми параметрами клиенты считают: 
«наличие рекламно-информационного материала» (8,0), «внутренний 
интерьер помещения и внешний вид сотрудников» (9,0) [16, с. 133].  
Во главе «хорошего» банка всегда должен стоять качественный сервис. 
Качественный сервис – это ключ к успеху деятельности любой организации, 
а также это увеличение клиентской базы, повышение прибыли банка, 
конкурентных преимуществ, высокий статус банка и удовлетворенность 
потребителей. Сколько бы банк не тратил денег на рекламу, все это пропадет 
впустую при грубом и безразличном отношении к клиентам. Для каждого 
успешного банка важным является соблюдение золотого правила: 
«Довольный клиент – это счастливый клиент, а счастливый клиент приведет 
еще одного клиента, а недовольный клиент – может увести с собой еще 
десять, таких как он, людей». Именно поэтому руководство должно уделять 
много внимания работе с людьми. 
КрупнейшимиуниверсальнымибанкамивРФсчитаются:Сбербанк,Альфа
-
Банк,ЮниКредитБанк,Райффайзенбанк,Промсвязьбанк;крупнейшимирознич
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нымибанками-
Русскийстандарт,Связной,РенессансКредит,ХоумКредит,Совкомбанк,Тинько
фф. 
Таблица 2.5 
Основные банки-лидеры по выданным кредитам для физических лиц, 
тыс. руб. 
№ Названиебанка Кредиты физ. лицам  
Данные на  01.01.2016 г. Данные на 01.01. 2017 г 
1.  СбербанкРоссии 4134132939 4336331349 
2.  ВТБ24 1390664752 1584159190 
3.  Россельхозбанк 292500802 325147850 
4.  Газпромбанк  289610169 307978586 
5.  ВТББанкМосквы 171766 230316493 
6.  Альфа-Банк 243337418 230163089 
7.  Райффайзенбанк 175227915 181140931 
8.  ХоумКредитБанк 170762199 151620542 
9.  РусскийСтандарт 171562148 142421074 
10.  Росбанк 182093441 142132663 
 
Исходя из данных таблицы, можно сказать, что лидирующим банком 
является Сбербанк России. Выданные им кредиты по состоянию на январь 
2017 года составили 4336331349тыс.руб., увеличение произошло на 
4,89%посравнениюспрошлымгодом. 
На втором месте по выданным кредитам стоит ВТБ 24, сумма 
выданных им кредитов составила 
1584159190,чтона1584159190тыс.руб.большечемв2016году. 
Третье место занимает Россельхозбанк, показатель выданных им 
кредитов увеличился на 32647048тыс.руб. или на 11,6%. 
Следует отметить 
ВТББанкМосквы,впредыдущемрейтингеонбылна437месте,увеличивсуммувы
данныхкредитовна230144727,данныйбанкзанимает5местоврейтингеТоп-10. 
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Таблица 2.6 
Банки-лидеры по привлеченным вкладам физических лиц, тыс. руб. 
№ Названиебанка Вклады физических лиц  
Данные 01.01.2016 г. Данные на 01.01. 2017 г 
1.  СбербанкРоссии 10673461214 11278285260 
2.  ВТБ24 2009847184 2103517870 
3.  Альфа-Банк 613431208 662135206 
4.  Газпромбанк  627009366 644320450 
5.  Россельхозбанк 478506101 599942449 
6.  Бинбанк 281856763 543101326 
7.  ВТББанкМосквы 39321813 534108111 
8.  ФКОткрытие 247750714 512514468 
9.  Промсвязьбанк 262578576 384624871 
10.  Райффайзенбанк 359305743 349329063 
 
Из данных таблицы видно, что лидером в Топ-10 является Сбербанк 
России. Вклады физических лиц по состоянию на январь 2017 года 
составляют 11278285260, это на 9174767390 тыс. руб. больше чем в ВТБ 24, 
который занимает второе место в рейтинге. 
Вклады Альфа-Банка составляют 
662135206этона7,94%большечемвпредыдущемгоду. Отметим 
Россельхозбанк, он занимает пятое место в Топ-10, доходы от вкладов 
составили 599942449 тыс. руб., что на 121436348 тыс. руб. больше чем в 2016 
году. 
ВТБ Банк Москвы прибавил 52 строчки и занимает 7 место, вклады от 
физических лиц составили 
534108111тыс.руб.,чтона494786298большечемпосостояниюнаянварь2016года
. 
РостпоказателейпотребительскихкредитоввРоссиипоказывает,чточисло
граждан,желающихобзавестисьтоварамидлительногопользованияилисуществ
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еннорасширитьсвоюпокупательскуюспособность,продолжаетрасти.Всеэтопр
оисходитнафонеужесточениятребованийсостороныкоммерческихбанков,рост
аставкипроцентаиобщеймакроэкономическойнестабильности. 
Важнойособенностьюроссийскогобанковскогосектораявляетсядоминир
ующееположениебанковсгосударственнымучастием,которыеиформируютосн
овнойобъемоперацийсфизическимилицами,ипреждевсегокредитованиеиприв
лечениевкладовидепозитов(см.таблицу 2.6.). 
Таблица 2.7 
Распределениекредитовивкладовфизическихлицпогруппамбанков 
Группабанков Долякредитов 
физическимлицам,% 
Долявкладов 
физическихлиц,% 
01.01.2014 01.01.2015 01.01.2014 01.01.2015 
Банки,контролируемыегосударством 53,0 57,4 60,8 60,4 
Банкисучастиеминостранногокапитала 17,2 15,5 6,7 6,6 
Крупныечастныебанки 26,1 24,1 27,0 28,2 
Средниеималыебанки 3,6 3,0 5,5 4,8 
 
Приведенныевтаблицеданныепоказывают,чтобанкисгосударственныму
частиемнетолькозанимаютболееполовинырынкакредитованияфизическихлиц
,ноихдоляванализируемомпериодевозросладо57,4%засчетсокращениядолейвс
ехостальныхгруппкредитныхорганизацийроссийскогобанковскогосектора.Ос
новныепозициинарынкерозничногокредитованиязанимаютуниверсальныебан
ки,контролируемые государством и крупные 
частныебанки.Так,надолюПАО"СбербанкРоссии"приходитсяболее4трлн. 
руб.,или35,9%кредитовфизическимлицам,аудельныйвескрупнейшегороссийс
когорозничногобанкаПАО"ВТБ24"составил12,7%рынкарозничногокредитова
ния. 
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ГЛАВА3.НАПРАВЛЕНИЯРАЗВИТИЯТЕХНОЛОГИЙ 
РОЗНИЧНОГОБАНКОВСКОГООБСЛУЖИВАНИЯВСОВРЕМЕННЫХЭКО
НОМИЧЕСКИХУСЛОВИЯХ 
 
 
3.1.Тенденцииразвитиярынкарозничныхбанковскихуслуг 
 
Фондированиекакопределяющийфактор2017года.Продолжающаясяэко
номическаярецессияведеткпредсказуемослабомувосстановлениюрозничногок
редитованияименееблагоприятнымвсравнениисожиданиямицифрампокорпор
ативномукредитованию(корпоративныйкредитныйпортфельпоследниемесяц
ысокращался)[78, с.6]. 
Плохото,чторостдепозитовможетослабнутьв2017г.–
насособеннобеспокоитнегативныйэффект,которыйможетоказатьзаморозкабю
джетныхрасходовнарыноккорпоративногофондирования.Присценарииистощ
ениясредствРезервногофондак2017г.Минфинбудетвынужденизъять2трлнруб.
депозитов,обычнохранящихсянасчетахроссийскихбанков.Ухудшениеситуаци
исфондированиемможетусложнитьдляЦБзадачупониженияставкии,следовате
льно,негативноповлияетнаперспективыроста. 
Новаямодельконсолидациибанковскогосектора:ЦБпродолжаетконсоли
дациюбанковскогосектора–
общеечислороссийскихбанковснизилосьдо600на1октября2016г(см.рис.3.1.). 
Предыдущаячисткабанковоказаласьоченьдорогостоящейипривелактом
у,чтоЦБнаправилАгентствупострахованиювкладовкредитывразмере1,3трлнр
уб. 
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Рис.3.1.Динамика количества кредитных организацийвРоссии 
за 2010-2016 гг., ед. 
Розничноекредитование–
медленноевосстановлениесоответствуетожиданиям:ХотяусилияЦБ РФ 
сократитьколичествобанковвполнеочевидны,консолидациябанковскогосекто
расфундаментальнойточкизрениянеизбежнаиз-
заоченьмедленногоростарынка(рисунок3.2.). 
 
Рис.3.2.Рынокрозничныхкредитовв2014-2016гг.посравнению 
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с2008-10гг. 
Наавгуст2016г.розничноекредитованиенеизменилосьвгодовомсопостав
лении,хотяипотечныекредитывырослина12,5%г/г,нонеипотечные,достигнувд
навиюле,снизилисьна8%г/г.Хорошаяновостьзаключаетсявтом,чтопроблемная
задолженностьпересталарасти,достигнувмаксимума923млрд.руб.,или8,6%роз
ничногокредитногопортфеля.Однако,неипотечноекредитованиерастетвсегона
0,2%м/мссерединылетаивосстанавливаетсяоченьмедленнымитемпами.Хотясл
абоевосстановлениерозничногокредитованиявэтомгодунесталосюрпризом. 
Слабыйросткредитовотвлеквниманиебанковотфондирования.Рострозни
чныхдепозитовбылоченьсильнымвэтомгоду–
онивырослина10%г/гза2016г,втомчислена15%г/гврублях(см.рис.3.3.). 
 
Рис.3.3.Изменение доли розничныхдепозитовввалюте в сравнении2008-
2010 гг.и2014-2016 гг. 
 
Втожевремядолявалютныхвкладовостаетсявысокой–26%–
ипоканеснизилась.Темнеменее,исходяизопытакризиса2008-
2010гг.долявалютныхвкладовдолжнасоставлятьсейчаспримерно20%.Мысвяз
ываембольшуюсклонностькдолларизацииснестабильностьюкурсаирепатриац
иейкапиталавРоссиюблагодарядеофшоризации.Сдругойстороны,процессдеоф
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шоризации,которыйпроходилв2016г.,с2017годауженебудетоказыватьподдерж
куростурозничныхвкладов. 
Учитываяосторожныйпрогнозвчастидепозитовбанковскогосектора,идея
избыткаликвидности,изкоторойисходятпредставителиофициальныхведомств,
представляетсяслишкомоптимистичной. 
Помимовсегопрочего,правительствоподтвердилосвойпланпоповышени
ювнутреннегодолгапримернона1,0-
1,5трлнруб.(самыебольшиегодовыечистыезаимствованиязапоследние10лет),н
опокаэтоникакнеучтенорынком.Сочетаниевозможногозамедленияростадепоз
итов,окончательноеизъятиедепозитовМинфина(2трлнруб.)избанковскогосект
ораиувеличениегосдолга,судяповсему,будутповоротнойточкойдлябанковског
осекторав2017г.Любоеускорениекредитнойактивности,еслитаковоепроизойде
т,толькоусилитэтотпроцесс.Вцеломэтоуказываетнаповышательноедавлениен
алокальныепроцентныеставкииможетусложнитьдляЦБпринятиерешенияпопо
нижениюставкив2017г. 
Вусловияхстабильностиэкономикистраны,какминимум,отсутствияухуд
шениятекущегоеесостояния,можнопредположить,чтов2017году: 
 БанкРоссиипонизитключевуюставкудоуровня8,5%-
9,0%,присоответствиимакроэкономическихпоказателейпрогнозамрегулятора
иМинфина; 
 Продолжитсясокращениеколичествакредитныхорганизаций(восновн
ом,засчетнебольшихбанков).Ключевойпричинойотзывовбудетоставатьсяразм
ещениесредстввактивынизкогокачестваинеадекватнаяоценкарисков.Вероятн
ымвыглядитснижениетемповотзывалицензийотносительно2015и2016годов; 
 Продолжитсяпостепенныйростконцентрацииактивовирисковбанковс
когосекторанаегокрупнейшихучастниках(и,соответственно,наЦФО)засчет17
www.ra-
national.ru15ОбзорбанковскогосекторазаIIIквартал2016г.слиянийипоглощени
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й(втомчисле,банков,находящихсясейчасвпроцессесанации),атакжеиз-
засокращенияколичестванебольшихисреднихбанков; 
 Будетреализованасанациячерезмеханизм«bail-
in».ЭтоможетпроизойтиужевIVкварталетекущегогодасМ2МПрайветБанкоми/
илибанком«Пересвет»; 
 Несколькобанковбудутотправленына«пробную»санациювовторомпо
лугодиипоновымправилам,приусловииреализацииреформысистемыфинансов
огооздоровления(санации)истартаработыФондаконсолидациибанковскогосек
тора,призванногоускоритьиудешевитьпроцессыфинансовогооздоровлениябан
ков; 
 Продолжитсяснижениепроцентныхставокповкладамиз-
засниженияключевойставки(втомчислеипотенциального),отсутствиядинамик
икредитованияисохраненияизбыточнойликвидности,атакжеиз-
заувеличениястоимостивкладовдлябанковпопричинеростаотчисленийбанковв
фондстрахованиявкладовинормативовобязательногорезервирования(НОР); 
 Слабыйростприотсутствиипонятнойипопулярнойальтернативыдлясб
ережениясредствпокажетобъемпривлекаемыхбанкамивкладовиз-
занепривлекательностипредлагаемыхставокподепозитамисниженияреальных
доходовнаселения; 
 Будетзаметеннезначительныйвобщейденежноймассеростпопулярнос
тиальтернативныхвкладамспособоввложениясредству«продвинутых»(немасс
овых)вкладчиков»(накопительноестрахованиежизни,структурныеинвестицио
нныепродукты,вложениявценныебумагиидр.); 
 Ставкипокредитамтожепродолжатснижаться(ивтекущемгоду),номар
жамеждупривлечениемиразмещениемсредствбудетоставатьсявысокой; 
 ВысокавероятностьростаставокпоипотечнымкредитамвIквартале/пол
угодиииз-
зазавершениягоспрограммыпосубсидированиюставокпоипотекенапервичном
рынке.Соответственно,постепеннобудетрастидолявыдачипотечныхкредитовн
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авторичнуюнедвижимость.Ноипотечноекредитованиеостанетсяоднимиздрайв
ероврынкарозничногокредитования,несмотрянаснижениеобъемовиколичеств
авыданныхссудпосравнениюстекущимгодом; 
 Однимиздрайвероврынкакредитованиямогутстатьсегменткредитных
картзасчетувеличениякредитныхлимитов,сокращенныхвпредыдущиегоды,ме
ньшихрисковдлябольшинствабанковприоценкезаемщиков(«зарплатные»клие
нты,клиентысподтвержденнымдоходом,хорошейкредитнойисторией),сравнит
ельновысокихпроцентныхставокистабильногокомиссионногодохода; 
 Ликвидностьбанковскогосекторавцеломбудетдемонстрироватьстабил
ьностьзасчеткрупнейшихбанков,имеющихбольшеисточниковеепривлечения,в
озможностейивлияниянаобщиерыночныепоказатели.Вероятносохранениеизб
ыточнойликвидностипосекторупристагнациикредитногорынка; 
 Рострезервированиябудетпродолжатьоказыватьвлияниенарентабельн
остьотдельныхигроковисекторавцелом,новменьшейстепени,чемвтекущемгод
у.Существенноевлияниенаприбыльтакжебудутоказыватьдоходыоперацийсце
ннымибумагами,сохранениевысокоймаржи,икомиссионныедоходы [78, с.6-
7]. 
Суммируя все сказанное выше, можно сделать вывод, что такая 
ситуация может появиться только в случае продолжающегося сжатия 
кредитной активности. Период быстрого роста депозитов, который помог 
российским банкам сократить свой доступ к фондированию ЦБ в 2014-2015 
гг., вероятно, завершен. Более того, сейчас российским банкам оказывают 
поддержку депозиты Минфина на сумму 2 трлн руб., которые постоянно 
находятся в банковской системе за исключением начала и конца каждого 
года, когда финансируются огромные расходы федерального бюджета 
(бюджетные расходы в декабре в среднем составляли 15% годовых 
бюджетных расходов в 2010-2016 гг.). Тем не менее, как ожидается, средства 
Резервного фонда будут исчерпаны во 2 квартале 2017 г., что предполагает 
исчезновение регулярной поддержки банковского сектора. 
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3.2.Путиулучшениякачествабанковскогообслуживанияфизическихлиц 
 
Совершенствованиебанковскогообслуживанияфизическихлицявляетсяо
днимизнаиважнейшихнаправленийвполитикелюбогобанка,рынокбанковских
продуктовпривсемсвоемразнообразиидостаточноограничен,таккакбанковски
йбизнессчитаетсяоднимизсамых«зарегулированных»состоныЦентральногоба
нка,чтоусложняетпроявлениегибкостивотношенияхсклиентами. 
Учитываяпроблемывобластикачестваобслуживанияроссийскихбанков,н
едостаткиипроблемыразвитиясферыбанковскогообслуживанияфизическихли
ц,описанныевпервойглаведиссертационнойработы,ианализисследованийнате
мубанковскогообслуживанияфизическихлицпозволилсделатьследующиевыво
ды: 
-
современныйэтапхарактеризуетсятем,чтокредитныеорганизации,работающие
нарынкебанковскихуслуг,имеютдостаточнонакопленныйопытработынаразли
чныхсегментахфинансовогорынка,активноразвиваяпотребительскоекредитов
ание,расширяясферуприменениябанковскихкарт,активноиспользуяинформац
ионно-
программныекомплексыформированиякредитныхисторийклиентов,участвуяв
развитиисистемыстрахованиябанковскихвкладовфизическихлиц,внедряянов
ыетехнологииисоздаваянеобходимуюинфраструктурудляработыснаселением; 
-
положительнаядинамикапоказателей,характеризующихбанковскоеобслужива
ниефизическихлиц,объясняется,преждевсего,возрастаниемдовериянаселения
кбанковскомусектору;ростомреальныхрасполагаемыхдоходовнаселения;увел
ичениемколичествапредоставляемыхбанковскихуслугдлянаселениясосторон
ыкредитныхорганизаций; 
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-
развитиеотечественногобанковскогосекторахарактеризуетсявысокимитемпам
ироста,усилениемконкуренциимеждукоммерческимибанками,активизациейк
оммерческихбанковвсферебанковскогообслуживанияфизическихлиц; 
-
опыткомплексногобанковскогообслуживанияклиентовиндустриальноразвиты
хстранпостепенновнедряетсяотечественнымикоммерческимибанками,которы
еначинаютпредоставлятьновыеуслуги,удовлетворяявсеболеесложныепотребн
остиклиентов,чтоповышаетихконкурентоспособностьвпривлечениикредитны
хресурсовиновыхклиентов. 
Рассмотримследующиепутиповышениякачестваобслуживанияфизическ
ихлицвроссийскихбанкахнасовременномэтапе: 
-внедрениеСМКбанкавслучаеееотсутствия; 
-совершенствованиелибопересмотрсуществующейприееналичии. 
Так,цельюразрабатываемойСМКслужитулучшениекачестваобслуживан
ияклиентов,атакжедостижениеихудовлетворенностиуровнемпредоставляемог
осервисазасчетреализациидействий,направленныхнаформирование,развитиеи
усовершенствованиесистемымониторингаиконтролякачестваобслуживаниякл
иентов,предупрежденияиустранениявозможныхнегативныхпоследствий,атак
жеулучшениепроцессовработысжалобамиклиентов. 
Вобслуживаниибанкамифизическихлицважнуюрольиграютследующие
факторы,представленныевтаблице3.1. 
 
Таблица3.1. 
Факторы,оказывающиевлияниенавозможностькомплексногобанковског
ообслуживанияфизическихлиц 
Фактор Описание 
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финансовые конкурентоспособностьценовыхусловийпопредос
тавляемымбанковскимпродуктам/услугам; 
уровеньбанковскоймаржипопродукту/услуге,позв
оляющейсделатьеепредоставлениеэкономическиэ
ффективнымдлякредитнойорганизации 
правовые наличиеукредитнойорганизациилицензийиразреш
енийнапроведениеоперацийсфизическимилицами
; 
наличие/отсутствиезаконодательноустановленны
хограниченийнапроведениеотдельныхоперацийс
физическимилицами;ограничениянавалютныеопе
рациииоперациимежстраноговогодвижениякапит
ала 
Организацион-ные наличиеширокойсетиточекпродаж; 
удобстворасположенияточекпродажбанкадляклие
нтовбанка; 
уровеньтехнологийиавтоматизациибизнеспроцесс
оввобластиобслуживанияклиентов 
имиджевые положительнаяделоваярепутациякредитнойорган
изации; 
наличиеразличныхмаркетинговыхмероприятий,н
аправленныхнапродвижениебанковскогопродукт
а/услугицелевойаудитории 
 
Дляпривлеченияклиентовоченьважноправильносегментироватьклиентс
куюбазу.Ключевыекритерии,покоторымможетбытьсегментированаклиентска
ябазакредитнойорганизации,отраженывтаблице3.2. 
Приработесклиентами-
физическимилицамилюбойбанкнеизбежнонесетразличногородариски. 
 
 
Таблица3.2. 
Классификацияфизическихлицприкомплексномбанковскомобслуживан
ии 
Классификационныйпризнак Видклиента-физическоголица 
1.Взависимостиотстепенизаи 1.1.Клиенты,осуществляющиеразовыеоперации 
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нтересованностифизического
лицавбанковскомобслуживан
ии 
1.2.Клиенты,регулярноиспользующиеопределенный
стандартныйнаборбанковскихпродуктов 
1.3.Клиенты,регулярноиспользующиестандартныйн
аборбанковскихпродуктов,постояннопредпринимаю
щиешагипооптимизациисобственныхфинансовыхпо
токов 
1.4.КлиентыкатегорииV.I.P. 
2.Взависимостиотуровнядох
одовфизическоголица 
2.1.Нижнийсегмент.Уровеньдоходовданныхклиенто
впрактическивполномобъемеиспользуетсянатекуще
епотребление 
2.2.Среднийсегмент.Уровеньдоходовданныхклиенто
впозволяетделатьсбереженияиосуществлятьинвести
цииспривлечениемкредитныхсредствбанка 
2.3.Верхнийсегмент.Клиентысвысокимуровнемдохо
дов 
 
Нижеприведенаклассификациябанковскихрисковприкомплексномбанк
овскомобслуживаниифизическихлицпоотношениюкдеятельностибанканавне
шниеивнутренние,атакжевыделеныосновныефакторы,влияющиенауровеньри
сковприкомплексномбанковскомобслуживаниифизическихлиц(табл. 3.3). 
Внастоящеевремявомногихбанкахполучилаширокоераспространениеси
стемакомплексногообслуживания.Подтакойсистемойпонимаетсясовокупност
ьэлементов,находящаясявотношенияхисвязяхдругсдругомнакоммерческойос
нове,иобеспечивающаяполноеи/иличастичноеудовлетворениепотребностейкл
иентовбанка(физическихлиц)впредоставлениибанковскихпродуктовиуслугпо
средствомединойинформационной,нормативнойиправовойсистемы. 
Таблица3.3. 
Факторы,оказывающиевлияниенауровеньрисковприкомплексномбанко
вскомобслуживаниифизическихлиц 
Факторы Описание 
ЭКОНО
МИЧЕС
КИЕ 
Уровеньидинамикаинфляции 
Уровеньдоходовнаселения 
Уровеньидинамикабезработицы 
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Динамикаиволатильностькурсанациональнойвалютыпоотношениюкмировы
мрезервнымвалютам 
Уровеньидинамикамеждународныхрезервовстраны 
Системаналогообложениядоходовфизическихлицидоходовотоперацийсфиз
ическимилицами 
Степеньохватанаселениябанковскимиуслугами 
ПОЛИТ
ИЧЕСК
ИЕ 
Геополитическоеположениестранывмировойэкономике 
Принципыденежно-кредитной,бюджетной,социальнойполитикигосударства 
Степеньподдержкигосударствомбанковскойсистемыиосновныхотраслейэко
номики 
Наличиеограниченийнавалютныеоперацииитрансграничноедвижениекапит
ала 
ПРАВО
ВЫЕ 
Актуальностьзаконодательнойбазывобластиоперацийсфизическимилицами
текущимэкономическимреалиям 
Наличиеинститутов,призванныхобеспечиватьстабильностьбанковскойсисте
мыврамкахоперацийсфизическимилицами(системастрахованиявкладов,бюр
окредитныхисторий) 
Степеньжесткостинормзаконодательства,связанныхспротиводействиемлега
лизациидоходов,полученныхпреступнымпутемифинансированиемтеррориз
ма 
СОЦИА
ЛЬНЫЕ 
Уровеньфинансовойграмотностинаселения 
Степеньдифференциациидоходовнаселения 
Степеньсклонностикпотреблению/сбережению 
Степеньдовериянаселениякбанковскойсистеместраны 
Степеньдовериянаселениякнациональнойвалюте 
Степеньдовериянаселениякправящейэлитестраны 
 
Наразвитиесистемыкомплексногобанковскогообслуживанияфизически
хлицвРоссийскойФедерацииоказываютвлияниефакторы,которыевработемож
носгруппироватьнавнешниеивнутренние(табл.3.4.); 
Таблица3.4. 
Факторы,оказывающеевлияниенаразвитиесистемыкомплексногобанков
скогообслуживанияфизическихлиц 
 
 
Благоприятные Неблагоприятные 
Вну
тре
нни
е 
-
накоплениеопытакомплексногоб
анковскогообслуживанияфиз.лиц 
-
разработкаиреализацияновыхбан
ковскихпродуктовиуслугдляфиз.
-
высокиепроцентныеставкипобанковски
мкредитам 
-
недостаточновысокиепроцентныеставк
ипобанковскимдепозитам 
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лиц 
-
разработкасовременныхметодову
правлениярискамиприкомплексн
омобслуживаниифиз.лиц 
-
возрастаниеинтересабанковкновы
мбанковскимпродуктам 
-высокийуровенькредитныхрисков 
-
недостаточнаяразвитостьинфраструкту
рырынкабанковскогообслуживанияфиз
.лиц 
-
низкийуровеньинформационнойпрозра
чностирынкабанковскогообслуживани
яфиз.лиц 
-
дефицитквалифицированныхспециалис
тов 
-дефицит«длинныхденег» 
Вне
шни
е 
-
созданиесистемыстрахованиявкл
адовграждан 
-
созданиесистемыбюрокредитных
историй 
-
функционированиеиразвитиеинф
раструктурырынкабанковскихкре
дитов 
-
стабильностьэкономическогоразв
ития 
-
быстротаиадекватностьреакциин
аизменениеспросанабанковскиеу
слугисостороныбанков 
-высокаястоимостькредитныхресурсов 
-несовершенствосистемынормативно-
правовогорегулированиярынкабанковс
когообслуживанияфиз.лиц 
-
недостаточнаяразвитостьсистемыбюро
кредитныхисторий 
-
отсутствиевозможностистрахованиякр
едитногориска 
-
жесткиетребованиясостороныЦентраль
ногобанкаРФпоотношениюквыполнени
юэкономическихнормативов 
-
недостаточновысокийуровеньразвития
банковскойсистемы 
-высокиетемпыинфляции 
 
Средствамиулучшениякачестваобслуживанияклиентовмогутслужитьме
роприятия,которыеосуществляютсянавсехуровняхиподразделенияхпоуправле
ниюкачествомбанковскогообслуживания,контролязаисполнениемстандартов
качестваиегоулучшению: 
1)краткосрочныйидолгосрочныйпланулучшениякачестваобслуживания
иконтролявыполнениясоответствующихдействий; 
2)краткосрочныйидолгосрочныйпланулучшениякачестваработысжалоб
амиклиентов,ихпредотвращения; 
3)внутреннеераспоряжение,закрепляющеепорядокпроведенияпрове-
рокикритерииоценки; 
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4)формыоценкиуровнякачестваобслуживания; 
5)регулярнаяотчетностьпорезультатампроведенныхмероприятий. 
Основнойзадачейметодическихуказанийпоулучшениюкачестваобслужи
ванияфизическихлицявляетсяобеспечениеответственнымидолжностнымилиц
амиреализацииивнедрениясоответствующихпроцессов,стандартовиобеспечен
иеихисполнениявсемисотрудникамивсехподразделенийбанка[89, с.298]. 
 
 
3.3. 
Инновационныетехнологиибанковскогообслуживанияфизическихлиц 
 
Инновациивбанковскомсекторе–
эторазнообразные(экономические,организационно-
управленческие,финансовые,информационно-
технологические)нововведениявовсехсферахфункционированиябанка[2,с.12].
Результатытакихнововведениймогутпроявлятьсяврасширенииклиентскойбаз
ыбанкаиегофилиальнойсети,увеличениидолирынка,сокращениитрансакционн
ыхиздержекпроведениябанковскихопераций,вобеспеченииустойчивостифунк
ционированиябанкавдолгосрочнойперспективе.Вусловияхрастущейконкурен
циинарынкахбанковскихуслугбанковскиеинновациивосновномнаправленына
привлечениеновыхиудержаниесуществующихклиентов,атакженарасширение
спектрпредоставляемыхуслугисовершенствованиетехнологийихпредоставлен
ияклиентам. 
Направлениямиинновацийвбанковскомсектореявляются: 
 разработкановыхфинансовыхпродуктов,новыхвидовуслугилиновых
модификацийсуществующихуслугипродуктов; 
 внедрениеинновационныхметодовпродаж,внешниххарактеристикпр
одукта; 
 разработкаинновационныхмаркетинговыхстратегий; 
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 технологическиеинновации,связанныесизменениемтехнологическог
ообеспечениявнутрибанковскихпроцессов,оказанияуслугклиентам; 
 структурныеинновациипреобразованиеорганизационнойструктурыб
анкаилиегоотдельныхструктурныхподразделенийдляувеличенияэффективнос
тиихфункционирования. 
Внастоящеевремявомногихразвитыхстранахпроисходитпереходоткласс
ическойфилиальноймоделикмоделидистанционногобанковскогообслуживани
я,ивсебольшеоперацийпроводитсяклиентамибезвизитавбанк.Всвязисперенос
омцентратяжестинадистанционноеобслуживаниефункциисуществующейрозн
ичнойсетипостепенносужаютсяифилиалывсеболеенапоминаютспециализиров
анныесервис-центры[74, с.147]. 
Обращаетнасебявниманиеиспользованиезонсамообслуживания,чтопозв
оляетрезкоснизитьнагрузкунаспециалистовоперационно-
кассовогозалабанкаи,соответственно,сократитьколичествооперационистовик
ассиров,выполняющихрутинныеоперации,иувеличитьчисломенеджеров,зани
мающихсяучетно-ссудными,консалтинговымиидругимивидамиуслуг. 
Большуюрольприэтомиграютбанкоматы(AutomatedTellerMachine,ATM)
.Этомногофункциональныеавтоматы,такназываемыеавтобанки,управляемыеп
оследнимпоколениемпластиковыхкарточек.Ихценностьдляпотребителязаклю
чаетсявтом,чтоонирасширяютвременныеипространственныерамки,вкоторыхк
лиентможетосуществитьбанковскиеоперации.Приэтомклиентосуществляетса
мостоятельнуюработусосвоимисчетами(текущим,сберегательным,карточным
ит.д.),аименно:оплатукоммунальныхуслуг,телефонныхпереговоровит.д.;пере
водденежныхсредствсосчетанасчет;осуществлениебезналичныхденежныхпер
еводов;получениевыписокзанеобходимыйпериодвремениидр. 
Банкомжевыполняютсятакиеоперациииуслуги,какобслуживаниекартраз
личныхплатежныхсистем;операциипоприемуденежнойналичностисзачислени
емденежныхсредствнасчетаклиентавреальномрежимевремени;операцииповы
дачеденежнойналичностисоснятиемденежныхсредствсосчетаклиента;круглос
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уточныйдоступклиентовкиндивидуальнымячейкамдляхраненияценностей;авт
оматическаяинкассациясзачислениемденежныхсредствнасчетклиентавреальн
омрежимевремени;круглосуточнаявыдачаспомощьюVIP-
абонентскихящиковтребуемыхклиентудокументов,подготовленныхсотрудни
камибанка;получениесправочнойинформацииобуслугах,предоставляемыхбан
ком,иперсонале,отвечающемзаразличныевидыдеятельности,свозможностьюз
аписинавстречусконкретнымсотрудником[64,с.169]. 
Длябанкабанкоматявляетсяэффективнымсредством,котороепозволяетсо
кращатьперсоналотделенияиполучатьприбыль,атакжесохранятьсвоипозиции
напотребительскомрынке. 
Создаютсяиполностьюавтоматизированныефилиалыбанка,которыепред
ставляютсобойпомещение,оснащенноеспециальнымбанковскимоборудование
м.Автоматизированныйбанк(взависимостиотколичестваоборудования)может
размещатьсянаплощади10–
50м2вжилыхзданиях,зданияхмагазинов,промышленныхобъектов,станциймет
ро,вокзалов,аэропортовит.д.,можетбытькаквстроенным,такиотдельностоящи
м.Оноказываетуслугивавтоматическомрежиме24часавсутки. 
Дляопределениявидаиколичествауслугавтоматизированногобанкавсюг
ородскуютерриториюусловноделятназоны:жилыекварталы,производственны
еипромышленныепредприятия,торговыепредприятия,транспортныезоны,зон
ыотдыха.Каждаяизнихобладаетсвоимиособенностямиинедостатками,иихобяз
ательнонадоучитыватьприоткрытииавтоматизированногобанка(см.таблицу3.
5.). 
Таблица3.5 
Характеристикатерриториальныхзонбанковскогосамообслуживания 
Типзон
ы 
Услуга 
Жилые
квартал
ы 
 
Дляфизическихлиц:вкладныеоперации,получениеналичныхденег,пополнениекар
точногосчета,оплатакоммунальныхуслуг,арендадепозитныхсейфов.Дляюридиче
скихлиц:инкассацияилидепозитныеоперации(дляклиентовбанка–
савтоматическимзачислениемнасчет),осуществлениебезналичныхопераций,полу
чениеналичныхденег,арендадепозитныхсейфов,предоставлениеночногосейфадля
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обеспечениясохранностиденежныхсредств,полученныхвночноевремя 
Произв
одствен
ные 
ипром
ышлен
ные 
предпр
иятия 
 
Дляфизическихлиц:вкладныеоперации,получениеналичныхденег,пополнениекар
точногосчета,арендадепозитныхсейфов.Дляюридическихлиц:инкассацияилидеп
озитныеоперации(дляклиентовбанка–
савтоматическимзачислениемнасчет),осуществлениебезналичныхопераций,полу
чениеналичныхденег,арендадепозитныхсейфов 
Торгов
ыепред
прияти
я 
 
Дляфизическихлиц:получениеналичныхденег.Дляюридическихлиц:инкассацияи
лидепозитныеоперации(дляклиентовбанка–
савтоматическимзачислениемнасчет),осуществлениебезналичныхопераций,полу
чениеналичныхденег,арендадепозитныхсейфов,предоставление 
ночногосейфа(прикруглосуточнойработеторговогопредприятия) 
Трансп
ортные
зоны 
 
Дляфизическихлиц:получениеналичныхденег,пополнениекарточногосчета, 
арендадепозитныхсейфов.Дляюридическихлиц:инкассацияилидепозитныеопера
ции(дляклиентовбанка–
савтоматическимзачислениемнасчет),осуществлениебезналичныхопераций,полу
чениеналичныхденег,арендадепозитныхсейфов,предоставление 
ночногосейфа 
Зоныот
дыха 
 
Дляфизическихлиц:получениеналичныхденег,пополнениекарточногосчета. 
Дляюридическихлиц:инкассацияилидепозитныеоперации(дляклиентовбанка–
савтоматическимзачислениемнасчет),осуществлениебезналичныхопераций,полу
чениеналичныхденег. 
Спомощьюизученияинновационногопроцессапредполагаетсяпреодолет
ьотмечаемыйтеоретиками-
эволюционистаминедостатоксовременнойэкономическойтеории,заключающи
йсявотсутствииадекватнойконцепциидинамическихтехнологическихизменен
ийиадаптациихозяйственнойсистемыкизменениямвнешнейсреды. 
Современнаяситуациянароссийскомрынкебанковскихуслугтакова,чтосо
днойстороныегоучастникивсеещевынужденыпреодолеватьпоследствиямиров
огоэкономическогокризисаиотягощеныжесткимирамкамифинансовыхсанкци
йсостороныЕвропыиСША,асдругойсторонынепрерывноеразвитиеинформаци
онныхтехнологийстимулируетбанкивэтихнепростыхусловияхработатьнадпос
тояннымвнедрениемразличныхбанковскихинноваций. 
СогласнотеорииЙ.Шумпетера«Фирмы,способныеосуществлятьнововве
денияиадаптироваться,растутиливыживают,адругиеоттесняютсяиустраняютс
я».Очевиднапрямопропорциональнаязакономерность,определяющаяобъемин
вестиций,которыевкладываютбанкивразвитиесистемдистанционногобанковс
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когообслуживания(ДБО)физическихлицистепеньлояльностиклиентскойбазы.
СтепеньвлиянияразвитияДБОстановитсяоднимизопределяющихфакторов,объ
ясняющих,почемутопразличныхбанковскихрейтинговпоследнихлетзанимают
банки-
новаторы,предлагающиесвоимклиентамсамыетехнологичныесервисы.Лидера
мирэнкингабанковтоп-
10пообъемучистогокомиссионногодоходаза1полугодие2014годаявляютсябан
ки-лидерывсфереуслугДБО–ОАО«СбербанкРоссии»,ОАО«Альфа-
банк»,ВТБ-24(ЗАО). 
Степеньвлияниятехнологическихинновацийнарезультативностьсовреме
нногобанковскогобизнесапроявляется,преждевсего,вобеспеченииисточникаст
абильногодохода,которыйможетпревыситьобъемпроцентныхдоходов,традиц
ионнозанимающихдоминирующуюпозициювструктуредоходовотечественны
хбанков.Необходимотакжеучитыватьтотфактор,чтоклиенты,пользующиесяди
станционнымбанкингом,дляудобстварасчетовчащеоставляютопределенныйос
татоксредствнасвоихсчетахбезнемедленногоихиспользования.Этоформирует
базудешевыхресурсовбанка,некотораячастькоторыхприопределенныхуслови
яхиприменениисоответствующегоаналитическогоинструментарияможетбыть
переведенастабильнуючастьтекущихпассивовбанка.СогласностатистикеЦент
ральногоБанкаРФ,за9месяцев2015годаколичествоплатежей,поступившихоткл
иентов-
физическихлицчерезИнтернетсоставило34,4%отихобщегочисла.Посредством
мобильногобанкингабанкиполучилитолько4,04%платежныхпоручений. 
Внастоящеевремяклиентымогутполучатьбанковскиерозничныеуслугип
оследующимканалам:телефонныйбанкинг,мобильныйбанкинг,интернет-
банкинг,атакжеобслуживаниечерезбанкоматы.Телефонныйбанкингявляетсяса
мымраннимспособомдистанционногообслуживанияклиентовипредставляетсо
бойуправлениесчетомспомощьютелефоновстональнымнабором.Отправкапор
ученийиполучениенеобходимойинформациипотелефонувозможныиличерезо
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бщениесоператоромбанка,иличерезуслугуинтерактивногоречевоговзаимодей
ствия.Первыйвариантоказанияуслугиосуществляетсяпосредствомколлцентра
–организо-ванногоместа,вкоторомоператорыиспользуютпрограммно-
аппаратныйкомплексдляприемаиобработкибольшоймассыодновременныхтел
ефонныхзвонков.Егозначимостьбесспорна,особенновбольшихгородах,гдепот
октелефонныхзвонковотклиентовневозможнопринятьсиспользованиемлишьм
ногоканальныхтелефонов.Мобильныйбанкингпредоставляетклиентамбанковс
киеуслугичерезихмобильныетелефоны,планшетныекомпьютерыилисмартфон
ы.Дляпользованияимнеобходимозагрузитьспециальноеприложение,атакжеим
етьдоступвИнтернет,поэтомунасовременномэтапемобильныйбанкингнапракт
икепредставляетсобойинтернет-
банкингсограниченнымфункционалом.Вдальнейшемжепланируется,чтомоби
льныеустройствабудутспособнысоздаватьшаблоныплатежейсиспользованием
камерытелефона,атакжепроводитьголосовуюидентификациюклиента[61, 
с.218-220]. 
Мобильныйбанкингявляетсяоднимизнаиболеебыстрорастущихсегменто
вдистанционногобанковскогообслуживания,формирующимновыемоделиполь
зовательскогоповедения.Банковскоемобильноеприложениеявляетсяэффектив
нымканаломпродвижениябанковскихуслуг.Порезультатамисследованияосам
ыхпопулярныхбанковскихинновациях2015года(проведенноеАссоциациейEF
MA–
EuropeanFinancialManagementAssociation),обращаютнасебявниманиеряднапра
вленийсиспользованиеммобильногобанкинга: 
-Персонализация-
банк,основываясьнаданныханалитикиииспользуясовременныеоблачныеплатф
ормы,можетпредоставитькаждомуклиентууслугиименновтойформе,вкоторой
онибудутвостребованы(например,курьердоставитдокументы,вызванныечерез
мобильноеприложение); 
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-
Круглосуточнаяиомниканальнаяработабанков,когдаоникруглосуточноготовы
кконтактунапримерчерезсобственныемобильныеприложения; 
-
Удобныеипонятныесообщенияотранзакцияхчерезмобильноеприложениеидр.
ВнедрениеипопуляризациямобильногобанкингаисистемДБОвцеломдаетвозм
ожностьбанкам-
новаторамадаптироватьсякнепростымусловиямдинамичнойсредысовременно
гофинансовогорынка.СфераДБОотноситсякнеценовымметодамборьбызаклие
нтаинесетвсебеважнуюресурснуюсоставляющую,посколькудаетбанкуочевид
ныеконкурентныепреимуществаирасширениересурсногопотенциала. 
Интернет-
банкингподразумеваетуправлениебанковскимисчетамичерезИнтернет.Вслуча
еоказаниябанкомрозничныхплатежныхуслугтрадиционноиспользуетсятехнол
огия«тонкогоклиента»,котораянетребуетустановкиспециальногопрограммног
ообеспечениянакомпьютерепользователя. 
Современнаяпрактикаразвитияроссийскогорынкадистанционногобанко
вскогообслуживанияпоказывает,чтоонразвиваетсястремительнымитемпами,у
даленныерозничныеуслугипостепенноперестаютбытьдляроссийскихбанкови
ихклиентоввновинку.Практическивовсехотечественныхбанкахдавноужеустан
овленысистемыдистанционногобанковскогообслуживания,которыеделаютбо
лееудобнымивозможныеаспектывзаимодействиясклиентами.Дистанционные
услугикорпоративнымклиентампредоставляютпочти100%российскихбанков;
банков,использующихсистемыдляработысфизическимилицами,вРоссиинапор
ядокменьше,ноэтатенденцияпостоянноменяетсявсторонуростаколичестваисп
ользуемыхсистем(таблица3.6). 
Таблица3.6 
Количествосчетовсдистанционнымдоступом,открытыхвкредитныхорга
низациях в 2010-2015 гг. 
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По 
состоянию на 
Общеекол
ичествосче
тов 
втомчислеоткрытыхклиентам: 
юридическимли
цам,неявляющи
мсякредитнымио
рганизациями,вс
его 
изних: физически
млицам,вс
его 
изних:  
сдоступо
мчерезсе
тьИнтерн
ет 
сдоступо
мчерезсе
тьИнтерн
ет 
сдоступомпос
редствомсооб
щенийсиспол
ьзованиемабо
нентскихустр
ойствмобильн
ойсвязи 
01.01.2012 87992,1 2657,7 2190,8 85334,4 24236,0 22187,5 
01.01.2013 102872,9 2938,2 2563,2 99934,7 38209,8 28811,9 
01.01.2014 110791,5 3292,2 2936,7 107499,2 66462,7 51370,8 
01.01.2015 147801,6 3875,3 3567,6 143926,3 122341,9 104951,5 
01.01.2016 137632,8 3749,1 3555,1 133883,7 113848,8 101568,8 
 
Поданнымтаблицывиднаположительнаядинамика.Скаждымгодомколич
ествосчетов,открытыхспомощьюдистанционногобанковскогообслуживанияр
астет.Сдоступомпосредствомсообщенийсиспользованиемабонентскихустрой
ствмобильнойсвязив2013годупосравнениюс2012годомэтотпоказательувеличи
лсяна6624.5тыс.единиц.Начинаяс2014года,открытиесчетовсдистанционнымд
оступомувеличиваетсяпочтивдвараза.Исключениесоставляетлишь2016год,вэт
омгодупоказательсталнижена3382,7тыс.ед.посравнениюс2015годом. 
ПоложительнуюдинамикупоказываетитакойкритерийДБОкакдоступчер
езсетьИнтернет.СпомощьюсетиИнтернет,начинаяс2012года,открытиесчетовс
талорастипочтивдвое.Так,в2014годуэтотпоказательувеличилсяна28252,9ед.В
2015годупосравнениюс2014увеличилсяна1.8раз.Незначительноеснижениепок
азателяпроизошловпрошлом2016году,онснизилсяпочтина10тыс.ед. 
Однако,несмотряназначительныйпотенциалвсфередистанционногобанк
овскогообслуживания,средикрупнейшихроссийскихбанков,внастоящеевремя
лишьнескольковедутактивноепродвижениеуслугдистанционногобанковского
обслуживания.ИзнихможновыделитьВТБ24,Альфа-
Банк,Росбанк,Сбербанк,Ситибанк. 
Нарядусмногочисленнымипреимуществамииспользованиедистанционн
огобанковскогообслуживаниянелишеноинедостатков.Основнымфакторомипр
облемой,котораясдерживаетразвитиедистанционногобанковскогообслуживан
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ияявляетсянизкаяквалификацияклиентовинедостатокдовериясостороныклиен
товкдистанционнымоперациям,особенноэтосвойственнолюдямпроживающи
мвнебольшихрегионахРоссии,причемэтообусловленотакимипроблемами,какн
изкийуровеньматериальногоблагополучияосновноймассыроссийскогонаселе
ния,чтосоответственноопределяетнизкуюстепеньвостребованностибанковски
хуслугдистанционногохарактера;неразвитостьинформационнойинфраструкту
ры,aтакже,недостаточноепониманиедостоинствдистанционногобанкингаинед
овериекработеввиртуальномпространстве. 
Самымсерьезнымпрепятствиемявляетсянедостатокдовериясостороныкл
иентовкдистанционнымоперациям.Особенноеслиучестьтотфакт,чтовпоследн
еевремяучастилисьпопыткинеправомерногополученияперсональнойинформа
циипользователейсистемдистанционногобанковскогообслуживанияиодноизг
лавныхусловийдлятого,чтобыклиентначалпользоватьсяновымивозможностям
и–
этообеспечениеклиентумаксимальногоудобстваприоплатеспомощьюдистанц
ионногобанковскогообслуживания.Дляэтогоулучшаетсяиупрощаетсяинтерфе
йссистемыудаленногообслуживания,добавляютсяшаблоныдлякаждоговидапл
атежа[56, с.225]. 
Икакбылоотмеченоранее,движущейсилойразвитияданногосегментарын
касредибанковвыступаетконкуренция,котораязаставляеткоммерческиебанкип
остоянноработатьнадулучшениемкачестваобслуживанияклиентовивнедрение
мновыхвидовуслуг.Исходяизпричин,влияющихнанедостатокдовериясосторон
ыклиентов,выделяютещеодиннемаловажныйфактор–
этоинформационнаябезопасность.Проблемамобеспечениябезопасностиизащи
тыинформацииприиспользованииудаленныхсервисовдалеконевсегдауделяетс
ядолжноевниманиеивследствиеэтого,возникаютмошенничества,связанныесне
санкционированнымпереводомденежныхсредствсосчетовклиентов,пользующ
ихсядистанционнымибанковскимиуслугами,например,черезканалИнтернет.О
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тсюда,следующимфактором,сдерживающимразвитиедистанционногобанковс
когообслуживания,являютсяклиентскиеибанковскиериски[76, с.74]. 
Причемпридистанционномбанковскомобслуживанииимеютместовосно
вномклиентскиериски,связанныеименностем,чтобанкнепредусмотрелэффект
ивнойтехнологиизащитыинформации.Aвторойвидрисковпридистанционномб
анковскомобслуживании–банковскиериски–
возникаютвслучае,когдаутечкаинформациипроисходитнаэтапепередачиданн
ыхвкредитнуюорганизацию,носейчастакиеслучаиоченьредки,посколькуфина
нсовыеучреждениярасполагаютдостаточнымиресурсамидлятого,чтобызащит
итьинформационныесистемы.Иеслиработа,котораяведетсябанкомвданномнап
равлении,выстроенаграмотно,такиерискиминимальны.Но,все-
таки,недостатки,существующиеприиспользованиитогоилииноговидадистанц
ионногобанковскогообслуживания,устранимывтойилиинойстепениразличны
миорганизационнымиитехническимиспособами[67, с.252]. 
Такимобразом,системадистанционногобанковскогообслуживания–
этоотличноесредстводляэкономиивременииресурсоворганизации,азначит,для
движениявпередиприближениябудущихуспехов.Икакуюбысистемудистанцио
нногобанковскогообслуживанияневыбиралбанк,этовлюбомслучаестановится
длянегонекимивиртуальнымиворотамикновымвозможностям. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
 
В современном мире значение банков вышло за рамки собственно 
денежных и кредитных отношений. Банки выступают в роли института, 
стоящего наравне с государством и рынком. Без них немыслима нормальная, 
рациональная организация хозяйственной деятельности в общественном 
масштабе. Мощные социально ответственные банки способны превратить 
рыночную стихию в орудие эффективной политики государства. Слабые 
банки - фактор неизбежного ослабления государства и деградации 
экономики. 
Совокупность всех банковских операций, продуктов и услуг 
представляет собой банковское обслуживание. 
Банковское обслуживание - процесс взаимодействия банка и клиента, 
подразумевающий совершение банковских операций с использованием 
наличных и безналичных платежей, перечислений, займов, приходно-
расходных операций, сохранения и преумножения капиталов посредством 
депозита и иначе. 
На основе анализа основных подходов к оценке банками качества 
обслуживания физических лиц сгруппированы типовые критерии 
комплекснойоценки качества банковского обслуживания, что позволяет 
раскрыть проблему с позиции как клиента, так и банка, поскольку с точки 
зрения автора не достаточно оснований взять какие-либо за образец, так как 
каждые из существующих отражают лишь отдельные позиции. 
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Рынок розничных банковских услуг постоянно развивается, все больше 
делая акцент на розничном банковском обслуживании. Наиболее 
популярными банковскими продуктами для физических лиц являются: 
пластиковые карты, потребительское кредитование и вклады (депозиты).  
Следует отметить, что на данном этапе банковская система не идеальна 
и имеет ряд проблем: кредитование своих же собственников, завышение 
стоимости активов и фиктивная капитализация. 
Анализ рынка банковских продуктов показал, что банки предпочитают 
работать с физическими лицами.  
Во-первых, их привлечение и обслуживание обходится банку дешевле, 
чем обслуживание юридических лиц. 
Во-вторых, суммы депозитов и кредитов (за исключением ипотеки) у 
физических лиц значительно меньше, и, следовательно, в случаях единичных 
досрочных отзывов вкладов у банка нет серьезных проблем с ликвидностью, 
а в случае единичной просрочки платежапо кредиту банк покроет расходы за 
счет созданных резервов. 
В-третьих, процедура взыскания залога физических лиц проще, чем у 
юридических. 
В-четвертых, отношения банк – физическое лицо носят 
преимущественно краткосрочный характер, что позволяет кредитному 
учреждению получить прибыль в короткие сроки и решает главную 
проблему – привлечение долгосрочных вкладов.  
Таким образом, анализ российского рынка банковских продуктов 
показал, что банки используют традиционный набор продуктов, 
сформированный из базовых банковских продуктов путем модернизации, и 
не способны создавать инновационные продукты, стимулировать не только 
развитие банка, но и экономики страны в целом. 
Самыми популярными и проверенными временем банковскими 
продуктами, предлагаемыми для физических лиц, являются вклады и 
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потребительское кредитование. Однако, что касается распространения 
современных банковских продуктов, то здесь,наибольшей популярностью 
среди клиентов банков пользуются пластиковые карты. Но, в то же время, 
получают распространение и такие банковские услуги, ориентированные на 
потенциальных клиентов – физических лиц, такие как предложение покупки 
монет издрагоценных металлов, открытие обезличенного металлического 
счета и брокерское обслуживание. 
Совершенствование банковского обслуживания физических лиц 
является одним из наиважнейших направлений в политике любого банка, 
рынок банковских продуктов при всем своем разнообразии достаточно 
ограничен, так как банковский бизнес считается одним из самых 
«зарегулированных» со стоны Центрального банка, что усложняет 
проявление гибкости в отношениях с клиентами. 
Учитывая проблемы в области качества обслуживания 
российскихбанков, недостатки и проблемы развития сферы банковского 
обслуживания физических лиц, описанные в первой главе диссертационной 
работы, и анализ исследований на тему банковского обслуживания 
физических лиц во второй главе, позволил сделать следующие выводы: 
- современный этап характеризуется тем, что кредитные организации, 
работающие на рынке банковских услуг, имеют достаточно накопленный 
опыт работы на различных сегментах финансового рынка, активно развивая 
потребительское кредитование, расширяя сферу применения банковских 
карт, активно используя информационно-программные комплексы 
формирования кредитных историй клиентов, участвуя в развитии системы 
страхования банковских вкладов физических лиц, внедряя новые технологии 
и создавая необходимую инфраструктуру для работы с населением; 
- положительная динамика показателей, характеризующих банковское 
обслуживание физических лиц, объясняется, прежде всего, возрастанием 
доверия населения к банковскому сектору; ростом реальных располагаемых 
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доходов населения; увеличением количества предоставляемых банковских 
услуг для населения со стороны кредитных организаций; 
- развитие отечественного банковского сектора характеризуется 
высокими темпами роста, усилением конкуренции между коммерческими 
банками, активизацией коммерческих банков в сфере банковского 
обслуживания физических лиц; 
- опыт комплексного банковского обслуживания клиентов 
индустриально развитых стран постепенно внедряется отечественными 
коммерческими банками, которые начинают предоставлять новые услуги, 
удовлетворяя все более сложные потребности клиентов, что повышает их 
конкурентоспособность в привлечении кредитных ресурсов и новых 
клиентов. 
В третьей главе диссертационной работы были рассмотрены так же 
инновационные технологии банковского обслуживания физических лиц, 
среди которых можно выделить: 
- разработка новых финансовых продуктов, новых видов услуг или 
новых модификаций существующих услуг и продуктов; 
- внедрение инновационных методов продаж, внешних характеристик 
продукта; 
- разработка инновационных маркетинговых стратегий; 
- технологические инновации, связанные с изменением 
технологического обеспечения внутрибанковских процессов, оказания услуг 
клиентам; 
- структурные инновации преобразование организационной структуры 
банка или его отдельных структурных подразделений для увеличения 
эффективности их функционирования.  
Дистанционное банковское обслуживание в настоящее время имеет 
следующие общие черты:экстерриториальность и непрерывность работы 
системы; общедоступность; множественность каналов доступа; 
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интерактивность обслуживания; проведение операций в режиме реального 
времени в тех случаях, когда это возможно; минимизация ручной обработки 
операций. Технология должна быть организована так,чтобы по возможности 
исключить или сократить стадии, требующие ручной обработки. 
Однако, несмотря на значительный потенциал в сфере дистанционного 
банковского обслуживания, среди крупнейших российских банков, в 
настоящее время лишь несколько ведут активное продвижение услуг 
дистанционного банковского обслуживания. Из них можно выделить ВТБ24, 
Альфа-Банк, Росбанк, Сбербанк, Ситибанк. 
Таким образом, система дистанционного банковского обслуживания – 
это отличное средство для экономии времени и ресурсов организации, а 
значит, для движения вперед и приближения будущих успехов. И какую бы 
систему дистанционного банковского обслуживания не выбирал банк, это в 
любом случае становится для него некими виртуальными воротами к новым 
возможностям 
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